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RESUMO

Esta dissertacdo trata da transformacido do profissional de mediagéo de
conflitos para poder ser mediador, através duma cartografia das capacidades e das

dificuldades sentidas por estes sujeitos, durante a sua aprendizagem.

Era objectivo principal desta investigacdo, estudar como a formagdo em
mediagao de conflitos modifica o estilo de comunicagao utilizado pelos individuos,
na gestao de situagdes de conflito, designadamente ao nivel da confrontagao cara-
a-cara com o outro, da exposicdo do préprio, da expressdo de emogdes, do seu
conforto em tornar o seu comportamento privado em publico e finalmente, da

abordagem (aproximacao ou retirada) ao conflito.

O objectivo secundario era verificar se as varidaveis dependentes seriam, de
alguma forma, influenciadas por algumas das caracteristicas sociais e profissionais
dos sujeitos, como 0 género, a idade, a profissdo e o contexto onde decorreu a

formacao.

Procedeu-se a passagem de um inventario de gestao de conflitos, instrumento
traduzido e adaptado do original Conflict Communication Scale, a 82 sujeitos de
ambos os sexos (maioritariamente do sexo feminino), com idades compreendidas
entre os 25 e os 54 anos, licenciados em Direito (54,9%) ou em Ciéncias Sociais ou
Humanas e outras (45,1%), antes e depois de frequentarem uma formacdo em
mediacio de conflitos, com a duracéo de 130 horas, distribuidos por Coimbra (19),
Porto (28), Faro (23) e Lisboa (12).

Todas as sub-escalas apresentaram uma consistente subida nos seus valores,
guando comparadas as respostas obtidas antes e depois da formagao. Sendo esta
subida resultado da frequéncia dos individuos na formagao, com excepgao para a
sub-escala Confrontacgéo.
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A sub-escala onde os individuos apresentaram valores, em média, mais
elevados, foi na Confrontacéo (antes da formacao), e na Expresséo de emocdes
(depois da formacgéo), seguindo-se-lhes a Exposigdo do proprio e por Ultimo, com
resultados substancialmente mais baixos, as sub-escalas de Abordagem

(aproximagao vs. evitamento) ao conflito e Comportamento publico/privado.

Também em todas as sub-escalas, antes da formagdo e em grande maioria,
depois da formacdo, verificou-se existir uma correlagcdo positiva significativa,
denotando uma dependéncia entre as sub-escalas utilizadas, tanto no pré-teste
como no pos-teste, observando-se, no entanto, uma reducdo dos valores, alguns

perdendo mesmo a significancia, do primeiro para o segundo momento.

Da analise em funcdo das caracteristicas sociograficas, verificaram-se
diferencas significativas no género para sub-escala Abordagem ao conflito, antes
da formacéo, com os elementos do sexo masculino a apresentarem valores
superiores aos do sexo feminino; na idade, antes da formac&o, entre os grupos
etarios dos 25-28 anos e dos 32-37 anos, para a sub-escala Confrontacdo, com os
individuos de mais idade a apresentarem resultados mais altos que os de menos
idade e dos 29-31 anos e 38-54 anos, para a sub-escala Publico/privado com os
individuos de menor idade a apresentarem resultados superiores aos de maior
idade; e na varidvel contexto da formacao, para a sub-escala Publico/privado entre
os individuos a frequentar a formacéo em Coimbra, e apos a frequéncia desta, quer
com os que frequentaram no Porto, quer em Faro. Ndo se observaram quaisquer

diferencas significativas entre os sujeitos de diferentes formacgdes profissionais.

Percebida que foi a importancia de cada componente, através da formacao, os
valores passaram a assumir outra forga, pressupondo-se uma transformacio no
olhar do profissional face ao conflito, bem como & maneira de conceber a sua
relacdo com o outro, ou seja, a transformagéo pessoal necessaria para se ser
mediador de conflitos.



INTRODUGAO

Desde que temos nogdo da nossa existéncia, enquanto pessoas, que temos
conflitos, isto porque vivemos em sociedade, onde é frequente o estabelecimento
de relagbes sociais, mais ou menos duradouras, dotadas de uma grande
diversidade de vinculos que, inevitavelmente, acabam por dar origem a situacdes

de desequilibrio entre as partes envolvidas.

Se n&o vejamos, quando nos relacionamos com o outro, estdo duas posicdes a
interagir por forma a satisfazerem os seus desejos, as suas necessidades, os seus
interesses, que nem sempre coincidem, provocando no outro uma reaccéo, sentida

como um sentimento de invasdo ao seu sentir de poder, de propriedade.

Para alem disso, enquanto individuos, e no encalce de um equilibrio psicofisico,
necessario a manutencao da nossa identidade, necessitamos de nos sentir inteiros,
realizados, em relacdo aos nossos afectos, ao nosso auto-conceito e as nossas
propriedades, bem como de um reconhecimento por parte dos outros. Se, por
algum acaso, esta nossa identidade € posta em causa, estamos perante uma
situagéo de crise.

O que significa dizer que para além dos conflitos fazerem parte da nossa vida,
frequentemente sao percepcionados como algo negativo. Pela sua associacdo com
a psicopatologia, a ruptura, a violéncia, a desordem e a guerra, o conflito esta no

nosso quotidiano associado a algo desagradavel e a evitar.

De facto, estas s&o algumas das possiveis consequéncias ligadas ao conflito
quando este assume um caminho destrutivo. Por sua vez, num caminho alternativo,
construtivo, o conflito apresenta-se-nos com um potencial, de valor consideravel, a
nivel pessoal e social. Previne a estagnacéo, estimula o interesse e a curiosidade,
um meio pelo qual os problemas possam ser trabalhados e desenvolvidas solucées

criativas, sendo, portanto, um motor da mudanca psicossocial.
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O que nos leva a concluir que o conflito em si mesmo nao & positivo nem
negativo mas sim uma parte natural da vida inerente ao ser humano. Aprender a
olhar para o conflito bem como entendé-lo e analisa-lo pode ajudar-nos a obter
respostas mais efectivas e produtivas. Ao fazer parte da natureza do nosso proprio
relacionamento com o outro, o conflito para além de inevitavel é, assim, necessario

e complexo, caracteristica esta, inerente a esséncia de cada individuo ou grupo.

Daqui se retira o quanto & importante que as pessoas pensem primeiro em
processos de resolucéo de conflitos, em que elas proprias colaborem na resolugéo
do problema em vez de se manterem intransigentemente agarradas a posicdes
inultrapassaveis e antagonicas. Para isto precisamos, necessariamente, de uma
mudanca de paradigma.

Partindo do pressuposto, de que o processo de mediacdo ndo visa evitar ou
eliminar os conflitos, mas enfrenta-los, investindo no manejo adequado dos
mesmos, torna-se assim indispensavel implementar e promover esta cultura, como
método ndo adversarial de resolugdo de conflitos, com estes Ultimos a serem
percebidos como inerentes a vida e, quando bem administrados, geradores de

aprendizagem e crescimento.

O termo mediacado é hoje frequentemente utilizado por muitos, para designar
uma ampla variedade de situacdes, o que nos leva a pensar se nao serao também
muitos 0s que cada vez mais se preocupam com esta crescente dificuldade em se
comunicar. Por outro lado, o emprego muiltiplo da palavra mediacdo — e do seu
conteudo — faz-nos reflectir acerca da necessidade imperiosa de situar essa acgéo

de mediar na nossa sociedade, de inseri-la, e profundamente (Six, 2001).

Também em Portugal e através do trabalho desenvolvido pela Associacio de
Mediadores de Conflitos, idealizada e concebida fundamentalmente para divulgar e
incentivar o recurso aos meios de resolugao alternativa de conflitos, nomeadamente
a mediacdo, vai sendo cada vez mais notério o crescente interesse por parte da
sociedade em adquirir formagéo especializada nesta area, aumentando o numero
de solicitagdes, e como reflexo disso, o0 numero de ac¢des de formacdo a decorrer,
em todo o pais.
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Neste sentido, para nés formadores destes futuros profissionais, e na procura
de uma constante e eficaz adequacdo das necessidades das pessoas aos
interesses do programa, é essencial que a capacitacido se processe o mais proximo
desta simbiose, resultando daqui um excelente rol de profissionais aptos a exercer,

de forma eficiente, a pratica da mediacao de conflitos.

E é precisamente no encalce desta eficiéncia da mediagcdo que se véo
desenvolvendo varios estudos, procurando ir ao encontro das emergentes
necessidades de investigadores e, essencialmente, praticantes, sedentos de

perceber e melhorar as suas intervencdes e 0 meio em que se movem.

No seu frabalho sobre as qualidades pessoais do mediador e 0 seu impacto na
mediacdo, Bowling & Hoffman (2003), apresentam-nos estudos empiricos do
processo de mediagdo, que vém demonstrar elevados e consistentes niveis de
concordancia e de satisfagdo por parte dos participantes. Ainda segundo os
autores, estes resultados favoraveis parecem ocorrer apesar dos estilos de
mediacéo ou da orientagdo filoséfica do mediador. O que nos leva a questionar se
existira algum aspecto do processo de mediagdo — para além da técnica e da teoria
— que explique estes resultados?

Alguns acreditam que a mediacdo funciona porque proporciona um contexto
seguro para expressar descontentamentos e emocgdes, ou seja, dar a oportunidade
as pessoas de se sentirem ouvidas, e que isto podera ser feito mesmo por um
mediador ndo qualificado. Outros poderdo apontar o recurso a escuta activa e as
técnicas de comunicagdo — habilidades que muitas pessoas tém, com ou sem uma

formagéo basica em mediacao.

Nés acreditamos que todas estas técnicas sdo importantes. Mas acreditamos
também, que a formagdo em mediacdo & de importancia vital, como forma de
interiorizar ou pelo menos iniciar o processo de modificacdo do padrdo de
comunicacdo em situagcdes de conflito, principal instrumento da mediagéo. Esta
modificagdo tem um impacto directo no processo de mediacéo e no resultado deste,

provavelmente a fonte mais poderosa da efectividade da mediagéo.



Como poderemos ver no decurso desta investigagio, relativamente & formacao
em resolucdo de conflitos, esta modifica a forma como os participantes véem as
suas situagdes de conflito e modifica a forma como entendem o seu lado e o dos
outros. Para além disso, também fornece aos participantes melhores capacidades
na comunicagdo, negociacio e resolugdo de problemas e um palco seguro para

experimentarem novas abordagens na resolucéo de conflitos.

Traz, portanto, contribuigdes educacionais, oriundas do contetido do programa
e do seu formato, que variam de acordo com as necessidades dos participantes e
da formagéo do formador. As formas tipicas de contetido incluem modelos tedricos
de dindmicas de conflito, habilidades na comunicagdo e na negociacdo. Os
programas geralmente favorecem um formato de formagéo baseado na pratica,
quer seja através da transmissdo de um conjunto de habilidades basicas e ja
estabelecidas, quer estimulando o desenvolvimento das proprias necessidades e
habilidades dos formandos.

Pensamos entdo ser importante para além de identificar as diferencas
individuais nos estilos de comunicagéo utilizados pelos individuos candidatos a
praticar mediacdo de conflitos, perante uma situagcio de conflito, explorar
essencialmente de que forma a formacao a que estes individuos foram sujeitos lhes
possa ter alterado, e como, esse estilo de comunicagdo, como reflexo do processo

de desenvolvimento das intervengdes relacionadas com o conflito.

Para investigar a formagdo e as mudangas necessarias, primeiro
apresentaremos uma pesquisa bibliografica ao que é o conflito, analisando o que
s&80 na sua esséncia, os modos disponiveis para a sua resolucéo, distinguindo-se
aqui os tradicionais dos complementares, enfatizando a mediacéo de conflitos, ao
que prosseguimos com o estudo da importancia da figura do mediador e da sua
formacgdo, para depois apresentar a pesquisa de campo com os candidatos a
mediadores.



Revisdo da Literatura

O Conflito

O conflito € um factor constante e inevitdvel da nossa vida, no dia-a-dia, em
sociedade. Ocorre em cada um de nés e entre cada um de nds. Como iremos
verificar ao longo deste capitulo, o conflito é acima de tudo uma questéo a abordar

em nds proprios e depois com 0s outros.

E uma forma de ruptura entre um estado preestabelecido, -aceite, @ uma nova
situagdo que vem substituir a ordem que ja néo existe ou que ja ndo convém e que
se transformou numa desordem. A passagem da ordem a desordem provoca o
conflito, que explode quando a confrontagdo com a nova situagio é a causa de um

sofrimento que se apresenta como insuportavel (Morineau, 1998).

Compreender o conflito

O conflito entre as pessoas tem caracter tanto interpessoal como intrapessoal,
ao relacionar-se com o comportamento social e ao lidar com a experiéncia
individual dos participantes, respectivamente (Folberg & Taylor, 1992; Vezzulla,
2001, 2004; Balawajder, 1995). Enquanto processo interpessoal, e segundo
Balawajder (1995), caracteriza-se como sendo um tipo de interacgdo social.
Enquanto processo intrapessoal, representa um arranjo caracteristico de eventos

emocionais e percepcionais dos participantes do conflito.

Muito embora, na constru¢éo do seu modelo tedrico, Balawajder (1995), tenha
tido em considerac@o estudos em experiéncias emocionais dos participantes do
conflito onde se observou que os principais sentimentos envolvidos sdo emocdes
negativas, sendo a contribuicdo das emogdes positivas pequena e aparecendo
usualmente no estadio terminal do conflito, ndo podemos deixar de discordar com

esta conotacio aplicada ao conflito.



A nosso ver, esta troca de acgdes entre os participantes em interacgdo tanto
afasta como atrai as pessoas, pelo que ndo achamos correcto o uso desta distingéo
(negativas vs. positivas), considerando que as emocgées séo; o que se faz com elas
€ que pode ser adequado ou ndo (Vezzulla, 2001; 2004).

Ainda segundo a aufora, e de acordo com o seu modelo tedrico, a esséncia do
conflito esta na area interpessoal e surge quando pelo menos uma das partes se
apercebe que o seu parceiro na interacgéo o esta a influenciar. Esta influéncia do
parceiro existe quando ameaca os seus interesses. O receptor desta influéncia
fica, de igual modo, inclinado para influenciar, da mesma forma, o seu parceiro. A
esta froca de influéncias na area do conflito interpessoal a autora denomina de
sindroma externo de conflito.

Na area intrapessoal do conflito lidamos com algo mais especifico dentro dos
relacionamentos, ou seja, com as emocgdes e percepcgdes, segundo a autora, o
sindroma interno do conflito. Aqui coexistem emogdes e imagens acerca do outro.
O sindroma surge como uma reaccdo a ameaca causada por uma outra pessoa

(uma reaccao a estas influéncias da interacgdo com a outra parte).

As forgas internas e externas “cooperam” para manter e “desenvolvem” o
conflito interpessoal; por outras palavras, existem interaccoes especificos entre as
areas inter e intrapessoais do conflito, ou seja, elas tém caracter de feedback. Esta
influéncia do parceiro é o factor que inicia este funcionamento de influéncias

mutuas.

Experimentar estas influéncias do parceiro (criando diferentes ameacas),
ultrapassar estas emocdes e a necessidade de tomar medidas para defender os
préprios interesses, tudo isto faz com que o individuo sinta que o conflito é uma
situacéo particularmente dificil. A quebra da interacgéo € normalmente pensada

como a unica forma de por fim a cansativa e dolorosa troca de influéncias.



Visdo negativa do conflito.

A palavra conflito, atribui-se, portanto, e de uma forma geral, uma conotacéo
negativa. E comum pensar neste conceito como o oposto a cooperacéo, a
harmonia, ac acordo e até & paz. Na linguagem do dia-a-dia & frequentemente
associado e até confundido com a violéncia. Assim, ndo & de estranhar que a
maioria das pessoas pense no conflito como destrutivo e indesejado, a evitar,

conter ou eliminar.

Esta ideia negativa sobre o conflito, deve-se a carga emocional com que o
mesmo e vivido, gerador de desconforto e inseguranca que, segundo Vezzulla
(2004) “nos ameaca fazer perder o equilibrio entre as nossas forgas, as quais se
encontram em precario acordo dando-nos a ilusdo de felicidade” (p. 25). O que
desejamos passa a constituir a nossa identidade e mantemo-nos em equilibrio
enquanto associados a esse desejo-objecto, enquanto ele nos representa, nos
identifica, sendo necessario, portanto, lutar por ele, defendé-lo. Por isso o conceito

de conflito est4 associado em todos nds, a coisas negativas.

Por outro lado, raramente séo salientados os resultados positivos que uma
situagéo de conflito pode provocar para as partes envolvidas. Segundo Wilde &
Gaibrois (2003), “bastaria imagina-lo como gerador de evolugéo, de expressdes
artisticas, de investigacdes cientificas e, em geral, como motor de desenvolvimento
da sociedade e do individuo” (pp. 49). Deste modo, o conflito é conotado apenas
com a ideia de perda (pois s6 assim o outro pode ganhar) versus ganho — um de
nos tem de perder e ndo quero ser eu.

Esta ideia reporta-nos para a definicdo de Deutsch (1973) onde os resultados,
construtivos e destrutivos do conflito, podem ser apresentados segundo trés
categorias: ambos perdem (perde-perde), um ganha e um perde (ganha-perde) e
ambos ganham (ganha-ganha).

Para o autor, estamos perante uma situagdo de conflito quando surgem
actividades incompativeis: uma actividade que impede ou interfere no aparecimento
ou efectividade de outra actividade, incompativel com ela. Tais actividades podem

ter origem numa pessoa, entre duas ou mais pessoas, entre dois ou mais grupos.



Também Kenneth Boulding (1962), anteriormente tinha definido o conflito como
uma situacdo de concorréncia, onde as partes estdo conscientes da
incompatibilidade de futuras posicdes potenciais, e na qual cada uma delas deseja
ocupar uma posigdo incompativel com os desejos da outra. Considera ainda o
conflito como um factor divisivel em trés niveis: conflitos simples (pessoas que
actuam por si mesmas), conflitos de grupo (sub-populacdes nio organizadas) e
conflitos de organizacgdes (representantes).

Podemos deduzir das definicbes supra que a nocdo de conflito implica uma
oposicdo de interesses caracterizada pela incompatibilidade dos mesmos. Os
papeis assumidos por cada parte envolvida sdo demarcados pela oposicdo aos
interesses e necessidades das outras. Mas se a necessidade é o primeiro factor, o
desejo &€ sem dlvida o motor. Este desejo vai-nos confrontar necessariamente com
o desejo do outro. Quando os dois desejos coincidem, pode-se dizer que estamos
perante uma situacdo de harmonia, mas quando eles se opdem, poderemos entéo
estar perante uma situacéo de conflito. O conflito nasce quando o nosso desejo é
travado pelo do outro.

Por outras palavras, pode-se entdo afirmar que o conflito nasce do encontro de
dois desejos contraditorios que se opdem e que s&o sentidos como vitais para os
que os possuem. “Esta confrontacdo com os desejos do outro constitui um limite a
realizag&o dos nossos” (Morineau, 1998, p. 33).

Desenvolvem-se, assim, sentimentos de invasdo de uma propriedade, reagindo-
se contra essa ameaga, a qual é interpretada como uma situagéo de perigo, de um
poder posto em causa.

Aspectos psicoldgicos préprios dos individuos.

Segundo Vezzulla (2004), determinados pelo nosso inconsciente, todos nés
estamos expostos a uma posicdo contraditoria entre um querer consciente e uma
conduta contraria, que nos leva a permanecer numa luta constante por manter um
equilibrio que assegura a ilusdo de integridade e de nao contradicdo e que,
fundamentalmente, nos liberte da angustia.



Esse querer consciente esta determinado pelos ilusérios. Estes ilusérios sédo
nos fornecidos através de normas, com as quais estamos em permanente contacto
desde o nascimento, envolvendo-nos a todos os niveis (pessoal, familiar e social),
criando-nos a ilusdo de que se forem cumpridas asseguram o equilibrio e a
auséncia de angustia. Cheios de preconceitos, limitam tanto a percepgio como a

accdo do ser humano, deixando-o preso e pressionado por eles.
Segundo o autor:

“a luta entre a procura de satisfacdo das necessidades, o respeito pelos ideais
(auto-estima) que podem entrar em contradicdo com essas necessidades e o que
0s outros esperam do sujeito, sdo a chave do conceito de tensdo e conflito na
Optica psicolégica e tém grande importancia para a compreensdo por parte dos
mediadores.

Estes niveis de querer, dever ser e procurar ser aceite, sdo os que vao dominar
a comunicagéo dos problemas e confundir as partes, ndo s6 na elaboracio dos
seus discursos, mas também no proprio saber do que desejam realmente e de
quais sdo os seus interesses” (pp. 24).

“Se juntarmos essas contradigdes internas as outras geradas na luta pelo poder,
na rivalidade pelos espagos e pela imposicdo da nossa vontade, estaremos a
aproximarmo-nos do verdadeiro conceito de conflito interpessoal, em que duas
individualidades, confundidas pelas suas préprias limitagGes intrapsiquicas, se
enfrentam por posi¢cdes incompativeis, determinadas pelo desejo de poder mais
que o outro e estruturadas numa posicdo defensiva, cheia de preconceitos, que
confunde mais do que esclarece os préprios interesses” (Vezzulla, 2004, p. 25).

Esta incompatibilidade sentida e manifestada entre as partes , tanto pode ser de

origem subjectiva ou objectiva, conceitos introduzidos por Fisher, Ury e Patton
(2000y):

Os conflitos subjectivos estdo contidos no relacionamento entre pessoas, sdo
de dificil solugéo, pois influenciam e perturbam o conflito objectivo. Devem ser
trabalhados antes dos conflitos objectivos. Envolvem emogdes e sentimentos
(medo, raiva, vinganga,...), motivagdes (interesses, desejos, expectativas e
necessidades), percepcdes e sistemas de crencas (valores, principios, ilusorios,
paradigmas, estereétipos, intengbes atribuidas...).
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A forma recomendada para tratar esses aspectos subjectivos do conflito &
infroduzindo os  seguintes valores: respeito, senso de realidade,

compreensio/empatia, responsabilidade.

Os conflitos objectivos estdo contidos nas disputas por valores quantificaveis,
concretos € sdo de mais facil solucao e devem ser trabalhados por ultimo — pelo
proprio mérito.

Confiito latente.

Como foi possivel constatar, pela exposicdo em cima apresentada, os
mecanismos internos dos individuos sdo extremamente importantes para a
compreensdo dos conflitos interpessoais, sendo mesmo indispensaveis para o
esclarecimento do aparecimento de aspectos e motivagbes ocultas por detras do
conflito manifesto.

Esta ideia do conflito se poder apresentar quer aberto ou explicito, a que se deu
a denominacdo de conflito manifesto, quer implicito ou negado, denominado de
conflito oculto, foi introduzida por Deutsch (1973). Este contributo revelou-se muito
importante para todo o trabalho em mediagdo de conflitos, pelo facto de, com

frequéncia, o conflito manifesto abarcar componentes simbdélicos do conflito oculto.

Por outras palavras, € frequente existirem condi¢gdes para o conflito, que, ou
porque as partes ndo se dao conta delas ou ndo utilizam uma estratégia aberta
para atingir as suas metas, permanecem numa situacado de conflito latente. Deste
modo, s6 quando as partes se envolvem em acgdes hostis entre si, ou seja, quando
existe uma manifestacéo, & que aqueles alheios a situacdo se dao conta de que
existe um conflito.”

' Neste sentido, Folberg & Taylor (1992), chamam a ateng&o para a necessaria distingdo entre conflito
e desavencga (apesar da literatura, com frequéncia, utilizar ambos os termos de maneira indistinta).
Segundo os autores, uma desavenca constitui um conflito interpessoal que se comunica ou se
manifesta. Um conflito, por sua vez, pode ndo chegar a ser uma desavenca, se ndo se comunicar a
alguém sob a forma de incompatibilidade percebida ou de reclamacao.
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O conflito esta inserido no relacionamento em estado latente e até pode ser um
dos factores geradores do mesmo relacionamento. Qualquer modificacdo no
contexto ou nas pessoas envolvidas pode produzir a expressao, a manifestacdo do
conflito.

Manifestacéo do confiito.

Como ja tivemos oportunidade de referir anteriormente, o homem procura
preservar a sua integridade, um equilibrio que percepciona como estando
alcangado e que esta relacionado com a integridade psicofisica e inclui todas as
posses: necessidades vitais (comida, abrigo, seguranca, reconhecimento,
respeito)?; recursos limitados (espaco, dinheiro, propriedades, trabalho); valores e
crencas (culturais, religiosas, politicos, morais); comportamento (estilo de vida,
horarios, habitos); e sentimentos. Esse status quo, ao qual nos agarramos como a
uma “tdbua de salvacido” (Vezzulla, 2004, p.21), fica em perigo quando a

proximidade de um conflito nos ameaca.

O conflito surge, entdo, como uma fase intermediaria entre um estado inicial de
ordem de passagem para a desordem, onde o objectivo & terminar, no melhor dos
casos, numa fase final que se volta a uma nova ordem. Mas para que se possa dar
esta passagem, & necessario que se possa reconhecer a realidade, o sofrimento e
a violéncia veiculados. Com alguma frequéncia apela-se a ingenuidade para evitar
o contacto com a realidade do conflito, evitando assim o contacto com aquilo que
incomoda o proprio. O que incomoda nos outros, € para o sujeito bem visivel. O

que pode incomodar no proprio comportamento, tudo se faz para se ignorar.

Desta feita, 0 medo do caos esta intimamente ligado a recusa do proprio em
aceitar as suas origens e do confronto com a sua realidade. O desejo de banalizar,
de negar a desordem priva o sujeito da possibilidade de aceitar que a ordem e a
desordem estdo intimamente ligadas e uma nao existe sem a outra. E necessario,

primeiro, acolher esta desordem para depois poder integra-la e transforma-la.

2 Como nos foram trazidas por Maslow através da sua pirdmide das necessidades (Teoria de Maslow
~ hierarquia das necessidades) (Vala & Monteiro, 2003).



O termo transformacéo esta assim associado de perto com a ideia do conflito
enquanto processo dindmico e em desenvolvimento. O seu objectivo n&o consiste
em suprimir o conflito em si mas permitir o seu desenvolvimento e de promover a
sua expressdo de uma forma construtiva e ndo violenta. E portanto fundamental,
n&o podendo ser equacionada em nenhum estadio em particular do ciclo de vida do
conflito.

Intimamente ligada ao conflito e a sua manifestacdo continua a violéncia. A
enumeracéo de diferentes formas de violéncia utilizadas para fazer face ao conflito

mostra a que ponto € que o homem esta desarmado para o gerir.

Seguindo a linha de pensamento de Morineau (1998), o insuportavel medo
exprime-se de diferentes formas, mas em todos os casos, provoca reacgdes fortes,
manifestando-se, com bastante frequéncia, através da violéncia, que nasce muitas
vezes do desespero. Assim, segundo a autora, para se conseguir uma melhor
compreenséo do conflito, & necessario atender as diferentes formas de violéncia
que entram em jogo, que segundo ela se podem distinguir em violéncia

interiorizada, emocional e exteriorizada.

A violéncia interiorizada refere-se aquela que nao é visivel, que néo é dita, que
ndo € expressa ao outro, que fica no sujeito e que se volta contra si proprio
tornando-se numa verdadeira forma de auto-agress@o. E o choque que o sujeito
recebe em retorno assim que e confrontado com a palavra ou o acto inaceitavel do
outro. S&o todas as pulsdes de violéncia que se vdo acumulando durante o

percurso da vida e que agridem néo s6 o psiquico como também o fisico.

Esta violéncia é tanto mais prejudicial que surge de uma forma dissimulada
tanto ao proprio individuo como ao outro, acabando por se manifestar num impulso
desesperado de expressdo, que se ira reflectir na sociedade que, por sua vez, a
devolvera ao individuo que a violentou, aparentemente sem causa, para o punir.
Esta punicdo n&o fara mais que agravar e estimular o sofrimento do agressor,

continuando assim o ciclo.



Um outro tipo de violéncia que se pode confundir com uma forma interiorizada
mas que € sobretudo do tipo comportamental, & a violéncia emocional. Muito dificil
de ser reconhecida, e pouco visivel, ela esta bastante espalhada e constitui uma
enorme proporgéo da violéncia sentida e exercida no quotidiano por qualquer
pessoa. Trata-se de um estado de provocagdo permanente, através de gestos ou
de atitudes, através de palavras ou de siléncios.

E um comportamento por vezes consciente mas sobretudo inconsciente. E uma
atitude através da qual o outro se sente atacado e agredido. Esta violéncia pode-se
manifestar pelo cortar a palavra ao outro, invadindo o seu espaco de siléncio ou na
recusa do dialogo. Com frequéncia esta violéncia n&o é percepcionada nem por
guem a emite nem por quem a recebe.

Relativamente a esta questao, Morineau (1998) traz-nos a titulo de curiosidade
que, para melhor se libertar da sua violéncia emocional, os Gregos assistiam a
representacao de tragédias onde, para além de espectadores, participavam
directamente no drama juntamente com os actores, vivendo assim os seus
fantasmas mais profundos: de incesto, de homicidio..., aceitando a realidade de tais

desejos, libertando-se deles.

Nas categorias de violéncia exteriorizada, a violéncia verbal é, de igual modo,
corrente e os seus impactos sdo frequentemente desconhecidos e subestimados.
Com frequéncia ignoram-se as causas da agress&o que muitas vezes & provocada
pela violéncia das palavras. Se a agresséo verbal pode ser libertadora para a
pessoa que a exprime, ela €, ao contrario, destrutiva para aquele que a recebe.
Mas se as palavras nao séo entendidas, a violéncia fisica surge como a Unica forma

de expresséo e pode transformar-se na forma de comunicacéo do quotidiano.

Para Morineau (1998), a violéncia € uma necessidade, & vital, sendo no entanto,
a escalada desta, que termina na destruicdo final. Mesmo a violéncia contida
acaba sempre por se exprimir. Muitos esforcam-se por domina-la e muitos a
alimentam. Ela é eminentemente contagiosa, auto regenera-se pois alimenta-se
dela prépria (violéncia gera violéncia). Instala-se um ciclo quando n&o se pode opor
a violéncia senao através da propria violéncia. E a eterna lei do talifio, olho por
olho, dente por dente.
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Como ja vimos anteriormente, a menos que as condi¢des ocultas do conflito
sejam abordadas, o conflito esta latente e sem solucéo, permanecendo o risco da
sua manifestacéo no futuro. Contudo, se esta expressao ocorrer de forma violenta,
os conflitos podem retomar o seu estado de laténcia, especialmente quando as

partes chegam a um ponto de esgotamento.

Dindmica do confilito.

Boulding (1962) considera que os conflitos tém o seu proéprio ciclo de vida.
Segundo esta teoria, os conflitos surgem, existem durante algum tempo e
finalmente desaparecem devido a suas proprias tendéncia inerentes, sem
intervencdes de resolugao como a mediagdo. Pode acontecer, porém, que o tempo

de manifestacdo do seu desenvolvimento seja muito prolongado.

Ja Rummel (1976), que considera o conflito como “a luta pelo poder que se
manifesta na procura de todas as coisas”, afirma que o ciclo de vida de um conflito
pode dividir-se em cinco fases:

1) Conflito latente

2) Inicio do conflito

3) Procura do equilibrio do poder
4) Equilibrio de poder

5) Ruptura deste equilibrio

Este autor considera estas fases como uma espiral continua, uma hélice que se
movimenta através da mudanca. A passagem por estas cinco fases representa

uma volta da hélice.

Tendo em conta esta ideia circular dos acontecimentos, pode-se dizer que os
participantes do conflito influenciam-se mutuamente; que significa que eles estdo a
interagir. A substancia de qualquer interacgdo € uma troca de influéncias. Assim,
as reaccoes dos intervenientes perante um conflito podem contribuir para aumentar

ou diminuir a sua intensidade.
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Por outras palavras, a interdependéncia das acgbes e das expectativas provoca
uma interaccdo, em que cada atitude ird depender do comportamento do outro.
Qualquer aumento de intensidade ird induzir na outra parte uma reacgdo oposta de

negatividade igual ou superior.

Estas accBes e reacgbes negativas sdo designadas por escalada do conflito.
Ao conflito original acrescenta-se um novo, que consiste em ganhar a todo o custo,
em ftriunfar, ndo se deixando vencer por quem iniciou esta accdo violenta ou
ameacgadora, ou seja, o outro. Este(s) novo(s) conflito(s) ira desviar a atencéo e as
energias do primitivo.

Neste sentido, e de acordo com Deutsch (1973, cit. por Chabot, 1995), existem
determinadas caracteristicas, de caracter psicoldgico, que poderdo afectar o curso
do conflito, e que necessitam de ser tomadas em linha de conta, na sua
compreenséo. Entre outras (apontou sete), sdo de salientar: as caracteristicas das

partes em conflito e a relagao anterior entre eles.

As primeiras incluem os seus valores, as suas motivagdes, as suas aspiracdes
e 0s seus objectivos, os seus recursos fisicos, as suas crencas relativamente ao
sujeito em conflito, incluindo as suas concepgdes das estratégias e das tacticas, as
suas percepgdes do que constitui um ganho ou uma recompensa, uma punicao ou

um dano, etc.

Quanto a relacdo anterior entre eles, ela caracteriza-se: pelas suas atitudes,
crencas e expectativas de um relativamente ao outro, em particular a crenca de
cada um sujeita a forma de como o outro o vé e sobretudo o grau de polarizacéo
atingido nas percepgbes mutuas.

Para o autor, cada participante numa interacgdo social responde ao outro de
acordo com as percepgbes e o0s conhecimentos que tem acerca dele,
correspondam ou n3o, estes, & realidade. A parte da possibilidade de falsa
percepcao, certo € que os factores psicoldgicos determinam o desenrolar do

conflito, de acordo com o que é valorizado pelas partes.
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Sendo a conduta dos actores, em situagcdo de conflito, afectada pelos seus
valores e as suas crengas, pelas suas percepgdes e pelas suas atitudes para com o
conflito e para com os outros actores, pelas suas necessidades e suas motivacdes
bem como pelas suas emogdes e seus sentimentos, é de vital importancia conhecer
e compreender, ainda com base no autor, qualquer um destes processos quer pelo
préprio quer na sua interacgdo com os outros:

Para além de determinarem as atitudes que irdo influenciar a conduta, os
valores sdo uma concepcdo bastante durdvel do que & bom ou mau e da
importancia relativa que é atribuida as coisas, as pessoas e aos acontecimentos da
vida. Definem, portanto, os parametros de accdo das pessoas e sdo muito
resistentes a mudanca.

As crencas referem-se ao que as pessoas créem como sendo verdadeiro ou
falso, havendo entre estes dois extremos, uma escala de probabilidade. Eles dizem
respeito tanto ao mundo material como as realidades sociais. Nao sdo
necessariamente logicas, sdo grandemente determinadas pelo que se pretende
crer, pelo que se é capaz de crer, pelo que se é condicionado a crer, ou seja, pelos
ilusérios de cada um e pelas suas necessidades fundamentais e que podem

também influenciar a adoptar certas crencas para satisfazer as suas necessidades.

As percepcdes séo influenciadas pelas motivagbes e pelas necessidades do
individuo. E formada uma imagem subjectiva, uma percepg¢ao, no contacto com as
pessoas e com 0s acontecimentos, que ira determinar os seus sentimentos e a sua

conduta para com eles, de um modo que se tende a estabilizar.

Com o tempo e as experiéncias, sdo acumuladas varias percepcdes que se
conjugam de modo a formar grelhas ou filtros pessoais. Isto acontece porque a
realidade que é percepcionada estd em certa medida diferente da percebida pelos
outros: a) toda a agente v& o que eu vejo e b) o que eu vejo corresponde
directamente a realidade. No entanto, mesmo nas melhores condicdes, o acesso a
realidade € indirecto, filtrado pelas nossas proprias observagbes e pelos nossos
limites fisiologicos e psicoldgicos.
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Os conflitos s&@o, deste modo, tributarios de problemas de comunicacéo
pontuais ou recorrentes entre os parceiros pois, convictos das suas vises das
coisas, os participantes ndo conseguem aperceber-se do problema sob outro

angulo que ndo o seu, sendo este o Unico valido.

Esta convicgdo podera dar origem a quebra do contacto e da comunicagdo com
o outro. O resultado & o de que a hostilidade® é perpetuada porque ao perder a
oportunidade de apreender que podem estar baseados em mal entendidos ou em
julgamentos errados, podem ainda nem se aperceber se o outro, de alguma forma,
mudou para melhor.

Para aléem disso, os participantes ou exigem que o outro preencha as suas
expectativas ou querem que ele aceite e respeite o seu ponto de vista e direitos,
opondo-se activamente ao comportamento do parceiro, que nio aceita e recusa
atender as suas expectativas.

Por outro lado, ao adquirirem posicdes rigidas, assumem atitudes e percepcoes
negativas, crencas, defesas contra os esperados ataques do outro e investimentos
que envolvem o continuar das suas actividades conflituosas. E o que Deutsch
(2000) denominou de compromissos involuntarios, ou seja, uma tendéncia para
criar e manter uma imagem negativa do parceiro (associada a egoismo, crueldade,
menosprezar das necessidades dos outros, inflexibilidade, hipocrisia, falta de
toleréncia), ao mesmo tempo em que é criada uma auto imagem positiva

(associada a integridade, tacto, ansia para cooperacéo, indulgéncia, franqueza).

De igual modo, uma pessoa que desconfie de outra, percebera os seus gestos
como uma ameaga ou como uma prova de que tem razdo para desconfiar.
Segundo o mesmo autor, estamos perante uma auto-realizacdo de profecias
quando entramos num comportamento hostil com outro, por uma falsa premissa de

gue o outro nos fez mal ou que se prepara para o fazer.

® Deutsch (2000) introduz aqui o conceito de «hostilidade autista»
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Esta falsa premissa acaba por se tornar verdadeira quando adapto um
comportamento hostil que provoca o outro a reagir de forma igualmente hostil.
Ambas as profecias reforcam-se mutuamente; assim, ambos tém razdo em pensar
que o outro é provocativo, ndo confiavel e malévolo. No entanto ndo véem o

quanto contribuiram para o distorcer do processo.

Outros aspectos que podem contribuir para a distor¢do dos processos sdo a
generalizacdo e a sobrevalorizacdo da questdo (aumentando o valor atribuido a
questdo, conforme o conflito se desenvolve, julgando-se de forma assimétrica os
direitos e os argumentos do préprio e do parceiro, sobrestimando os seus enquanto
que os do outro sdo diminuidos).

Associado a escalada do conflito esta, entdo, um ciclo natural vicioso: as
deformacdes perceptivas intensificam as emocdes e ambas trazem ao de cima
comportamentos n&o cooperativos (defesa e ataque), que séo depois devolvidos
pelo parceiro que cria, de novo, sentimentos de ainda maior ameaca, que conduz a
novas deformagbes perceptivas e emogdes, bem como ao desejo de pagar da

mesma forma com comportamentos ndo cooperativos, etc.

Nova viséo.

Através do que até aqui foi apresentado, podemos concluir que o conflito & um
fendbmeno social multi-dimensional, uma caracteristica integral da existéncia
humana, ou seja, é algo que & comum de ocorrer no dia-a-dia; & natural e

inevitavel; um factor social que todos ja experimentamos directamente.

O que ainda falta reforgar aqui é que o conflito, quando expresso de forma
construtiva, é desejavel, € essencial para o avangar do processo da histéria, para a
mudanga social, para a transformacao.

Os conflitos n&o s&o, em si mesmos, nem positivos nem negativos; eles sdo
proprios dos seres vivos e, portanto, naturais. Como tivemos oportunidade de
discutir anteriormente, o positivo ou negativo de um conflito é a solugdo que se

podera encontrar, a forma de os enfrentar e resolver (Vezzulla, 2001, 2004).



A ja referida associacdo da ideia de conflito as ideias de perda, angustia e
negatividade faz com que o encaremos como um mal a evitar, uma competicdo em
que um saira a ganhar o que o outro perde. Aceitar que se pode crescer a partir

das diferencas, sem tentar anula-las, nao é facil.

E assim necessario alterar a perspectiva e passar a entender o conflito como
factor de crescimento, capaz de gerar uma energia criativa bem como de melhorar
as interacgdes; isto porque, uma relacdo em conflito € uma relagdo, e ndo a

auséncia dela e desta relagdo pode resultar a criatividade.

Como nos traz Walton (1989), em muitos casos, as diferengas interpessoais, a
competicdo, a rivalidade, e outras formas de conflito tém um valor positivo para os
participantes e contribuem para a efectividade do sistema social no qual elas

ocorrem.

Segundo o autor, um nivel moderado de conflito interpessoal, podera ter as
seguintes consequéncias construtivas: a) aumentar a motivagdo e a energia
disponivel para cumprir com as tarefas requeridas pelo sistema social; b) aumentar
a capacidade de inovagdo dos individuos e do sistema dada a sua grande
diversidade de pontos de vista e um elevado sentido de necessidade; c) cada
pessoa desenvolva um aumento de compreensio da sua prépria posicao, porque o
conflito forca-o a articular os seus pontos de vista e a trazer argumentos de suporte;
d) cada parte adquira uma maior tomada de consciéncia da sua proépria identidade;
e) o conflito interpessoal ser um meio para gerir os proprios conflitos internos dos

participantes.

No entanto, ndo podemos pensar em mudanca sem resisténcia e € por este
motivo que os intervenientes num conflito, por vezes, o vivem como uma crise e
procuram atenua-lo por qualquer meio, 0 que da origem a processos destrutivos,

devido a precipitagdo com que se age (Wilde & Gaibrois, 2003).



Considerando as posigdes positivas e negativas do conflito, bem como o papel
activador que ele pode desempenhar, o objectivo ndo sera mais 0 de evitar o
conflito mas sim o de geri-lo do modo mais efectivo possivel, para todas as partes
implicadas, mantendo-o dentro dos limites que poderiamos denominar de
apropriado, de forma que resulte autocritico, activador e criativo (Munduate &
Martinez, 1994 cit. por Luque et al., 1998). Entende-se por gestdo do conflito, o

desenrolar de técnicas, tanto para resolvé-lo como para potencia-lo ou estimula-lo.

Usando uma conceptualizagéo similar a de Blake & Mouton (1964) e de Thomas
(1976), Rahim (1983), desenvolveu um modelo bidimensional onde se consideram
cinco estilos de gestdo do conflito interpessoal, onde as duas dimensdes basicas
referem-se ao interesse proprio e ao interesse pelos outros. Por outras palavras, a
primeira dimensio explica a medida (alta ou baixa) com que um determinado
sujeito se confronta com o conflito procurando satisfazer os seus proprios
interesses em jogo; a segunda dimens&o explica a medida (alta ou baixa) com que
o individuo deseja satisfazer os interesses da outra parte (Rahim & Magner, 1995)

As caracteristicas fundamentais de cada um dos estilos:

Estilo Definicao

Integracao/ Alto interesse proprio e alto interesse pela outra parte. Supde a

colaboracéao colaboragéo entre as partes para tentar chegar a uma solucdo que
seja aceitavel para ambos, o que possibilita ou facilita a resolucéo
de problemas, conduzindo a solucdes criativas e imaginativas

Ceder Baixo interesse proprio e alto interesse pelos outros. O sujeito opta
por ndo tomar em conta as diferencas existentes com a outra parte
e centra-se em enfatizar e destacar os aspectos comuns entre
ambos para procurar satisfazer o interesse do outro.

Impor Alto interesse proprio e baixo interesse pelos outros. O sujeito
procura, por todos os meios, concretizar o seu objectivo e tende a
ignorar as necessidades e expectativas do seu opositor

Evitar/retirar Baixo interesse proprio e pelos outros. O sujeito procura a retirada,
esquivando-se ao problema. A pessoa que emprega o evitamento
renuncia tanto a satisfacao dos seus interesses como aos da outra
parte




Estilo Definicao

Conceder Interesse préprio e pelos outros. As partes cedem um pouco nas
suas posicbes para poder tomar uma decisdo mutuamente

aceitavel para ambos.

Abordar o conflito

Antes de escolher um método para resolver um conflto em particular, é
importante que o individuo considere a natureza desse conflito e as possiveis

consequéncias da solucgio.

Os resultados do conflito podem implicar tanto consequéncias construtivas
como destrutivas para as diferentes partes enfrentadas. Em geral, e como nos
apresenta van de Vliert (1993, cit. por Luque et al., 1998), os resultados de um
conflito sdo considerados destrutivos se o balango dos custos e beneficios é

negativo e construtivo se o balanc¢o resulta positivo.

Reaccdes ao conflito.

De um modo geral e de acordo com varios autores como Chabot (1995) e
Redorta (2004), existem trés estratégias naturais face uma situacdo de conflito:
evitar, ignorar e enfrentar. Segundo a primeira, a escolha sobre uma das trés
estratégias dependera, entre outros, da atitude geral da pessoa face aos conflitos e

da sua avaliagido do conflito em particular ao qual esta a fazer face.

Quando as partes escolhem enfrentar o conflito, voltamos a ter trés abordagens
distintas: a abordagem ganha-perde, a mais comum, que implica as tacticas de
medo (autoridade, forga); a abordagem perde-perde onde as duas partes preferem
perder um pouco ou muito antes de ver o outro ganhar (compromisso); e
finalmente, a abordagem ganha-ganha.
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Esta Ultima rege-se pelo postulado de que um conflito € o sintoma de um
problema a ser resolvido € ndo uma batalha para ganhar e pela ideia que através
da criatividade e de vontade, uma solugdo que integrara as duas visbes opostas,
podera ser encontrada.

Como a palavra conflito, também a palavra confrontagdo tem ma reputagio. E
frequentemente associada a imagens de violéncia, agressdo de uma pessoa a

outra.

Mas a confrontagao constitui igualmente um processo de aprendizagem passo a
passo ou uma sequéncia de eventos que € usado por duas ou mais partes que
estejam em conflito e que estdo a tentar resolver as suas diferencas. Certas
condi¢bes contribuem para o sucesso de uma confrontagdo: a) pelo menos uma
das partes (ou uma terceira parte) esta consciente de que existe um conflito; b) uma
das partes esta disposta a iniciar o processo de confrontacdo; c) ambas as partes
estdo dispostas a usar um claro e definido processo de confrontagcdo com uma
estrutura de resolucao do problema (colaboragéo, compromisso, etc.); e) ambas as
partes tém a expectativa, ou pelo menos esperam, que este processo va resolver
as suas diferencas.

Abordagem colaborativa de resolucdo de conflitos.

A colaboracdo envolve as pessoas a trabalharem juntas para encontrar

solugbes que maximizem as vantagens para todas as partes no conflito.

O conflito pode mover-se quer para um padrao colaborativo e construtivo como
para um padrdo competitivo e destrutivo, dependendo da acgéo escolhida pelas

partes. Deutsch (2000) identifica os factores que influenciam a direcg¢édo do conflito:

Competicao Colaboracao

Retém informagao Disponibiliza informacéao

Elevada preocupagao com o préprio bem Elevada preocupagéo com o bem-estar
estar e reduzida com o dos outros proprio e dos outros

Minimiza as semelhangas de objectivos, Percepciona semelhangas em crencas e
crencas e atitudes atitudes

Atitude de suspeicao ou hostilidade Atitude de confianca e de amizade
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Competigdo Colaboracgéo

Procura o poder sobre os outros Orientacao para poder mutuo

Falta de sensibilidade para os interesses Respeito pelos interesses opostos

opostos
Uso de coergéo e ameaca Disponibilidade para ser util
Foco nas personalidades e direitos Foco nas questdes, interesses e

necessidades

Neste sentido, e de acordo com Fisher et al. (1994) abordar o conflito de uma
perspectiva colaborativa implica: a) explorar as percepgbes da outra parte sobre o
conflito; b) inversdo de papéis de modo a ganhar empatia e uma melhor
compreensao; c¢) olhar para o reverso das afirmacgdes, para dar fundamento aos
interesses; d) diagnosticar e analisar obstaculos que impegam o progresso; e)

trabalhar juntos nos problemas através de solugdes criativas.

Daqui podemos concluir que quando utilizamos uma abordagem colaborativa
para resolver conflitos, estamos a tentar criar as condicdes que previnam a
escalada do conflito, reduzir os aspectos negativos deste e criar um clima de

trabalho que preserve os relacionamentos.

Meios de resolucéo de conflitos

Como tivemos oportunidade de reflectir anteriormente, diariamente somos
confrontados com situagcées em que nos sentimos em conflito; podemos abordar
esse conflito na expectativa de uma luta, ou podemos optar por uma abordagem
vista como uma oportunidade para criar aliancas.

Neste sentido, podemos ver os outros como adversarios e permanecer para
sempre soterrados ou podemos construir elos de ligagdo que avancem 0s NOSSOS
objectivos mais do que o poderiamos se sozinhos. A partir desta distingcdo

podemos discorrer sobre as formas existentes de resolucao de conflitos.



Enquadramento histérico-social

E frequente do ser humano esperar que os seus conflitos sejam resolvidos por
terceiros, mesmo sabendo que nem sempre ficara satisfeito com essa resolugéo. E
exemplo disso, os litigios da vida social e econémica acabarem frequentemente nos
tribunais, por deciséo de juizes, mesmo que este cidaddo comum seja peremptorio
ao afirmar que se sente longe desta justica e dos seus designios, para si
indecifraveis.

Na realidade, continua a ser o procedimento normal, perante uma situacéo de
conflito, o cidadao transferir a decisdo para este dominio do poder e aceitar que “os
outros” decidam por ele. No contexto desta justiga formal, o juiz limita-se a aplicar a
lei (longe das particularidades do social), uma figura togada, fria e distante, com um
discurso tantas vezes dificil de compreender.

Isto acontece porque o sistema judicial permite & pessoa delegar a
responsabilidade dos seus problemas, no lugar de assumi-los, contratando
advogados que o representem, numa espécie de alivio animico, resultante da
deslocacdo — ampliagdo — do conflito que, desta forma, passa a envolver outras
pessoas, encerrando no mais intimo do seu espirito a esperanca e o desejo de
‘ganhar’. A pessoa tenta persuadir-se de que nada mais tem a fazer e que a
solugdo sera obtida por acréscimo, talvez até sem necessidade de confrontos

adicionais.

Isto leva-nos para uma importante reflexdo acerca das varias formas de decidir
ou solucionar um conflito. Na realidade, existe uma grande diferenca estas duas
formas de ver a resolucéo deste: pode-se interpretar, para decidir um conflito, como
o faz o juiz, ao interpretar a lei para decidir a sentenca a aplicar-lhe e pode-se
interpretar para resolver o conflito, quando o préprio sujeito do conflito o vai
interpretar, transformando-o, que é a Unica forma de resolvé-lo (Camp, 2003;
Vezzulla, 2004).



Temos entdo, por um lado, e de acordo com Acland (1993), a lei que oferece
um meétodo complexo para dirimir uma enorme variedade de conflitos; onde ao
recorrer-mos a ela, podemos estar seguros de que o nosso conflito ira ser
examinado detalhadamente, que se irdo ponderar as provas meticulosamente e que
se chegara a um veredicto baseado na objectividade e na jurisprudéncia. Para
além disso, os tribunais {€m a faculdade de sancionar, para assegurar que 0s seus

veredictos sejam respeitados.

E por outro, a lei, que embora seja uma grande protectora dos direitos e das
liberdades, mas onde, como refere Pereira (2002), o seu recurso exprime sempre

um fracasso da auto-regulagéo social.

E o que Boaventura de Sousa Santos (2000) se refere quando afirma gue o
paradigma da modernidade se baseia numa tenséo dialéctica entre a regulacéo
social, ligada a figura do estado e a sua obrigacao politica vertical com o cidadao, e
a emancipacao social. Segundo ele, o direito ndo &, como se concebe no mundo

contemporaneo, somente regulacéo social, mas sim emancipacgéo social.

Esta necessidade ganha forca quando nos confrontamos com uma outra
realidade que é o facto de desde os anos 80 a administracéo da justica dos paises

desenvolvidos viver sob o signo de uma crise do sistema judicial (Santos, 2000).

Segundo o autor, esta crise manifesta-se pelo aumento da procura dos seus
servigos, explosao de litigiosidade e por falta de recursos financeiros, técnicos,
profissionais e organizacionais do sistema judicial para responder a este aumento
da demanda. Por outro lado, os processos de globalizagdo levaram a que o
judicial, a par de alguma "justica dramatica" (casos politicos de grande amplitude),
se especializasse ou deixasse "colonizar" pela "justica rotineira", ou seja,
essencialmente a "cobranca de dividas", de modo a assegurar o funcionamento da
economia. Como resultado, esta selectividade e esta concentragdo da litigacéo do
sistema judicial afastaram os cidaddos da justica reprimindo e suprimindo a
litigacao.



Neste sentido, e face ao exposto anteriormente, € notéria a existéncia de um
desequilibrio estrutural entre a procura cada vez maior e mais complexa - fruto da
sociedade moderna que continua a gerar, sem cessar, conflitos de complexidade
crescente, da evolucdo da civilizagdo e da consequente democratizagao das
sociedades (Linda Singer, 1994) - e a capacidade de resposta insuficiente da justica
tradicional.

Cresce, por outro lado e como resposta a globalizacao, o direito de autonomia
das partes, na tentativa de encontrar solu¢des individualizadas, que tratem as
diferencas e divergéncias de uma forma moderna, eficaz e respeitadora dos

interesses das populacdes (Linda Singer, 1994).

Retomando as palavras de Boaventura de Sousa Santos, a circunstancia da
perda da emancipag¢do — hoje em dia reiterada com o discurso do pensamento
Unico — ndo nos desvincula do compromisso de reconquista-la. Como ja vimos
anteriormente, interpretar o direito estritamente como regulagao social é, segundo o
autor, perpetuar a indoléncia, a miséria, a excluséo social. O acesso ao direito e a
justica & a pedra de toque do regime democratico. Nao ha democracia sem o

respeito pela garantia dos direitos dos cidadaos (Santos ef al., 1996, pp. 483).

Como caminho alternativo, os autores consultados sdo unanimes em apontar a
prevencao dos conflitos e a diversificacdo de meios para a sua resolucéo, ou seja, 0
incentivo e a criagdo de meios que permitam as partes tentar uma solugéo dos seus
conflitos (autocomposigcao) por vias extrajudiciais, amigaveis, voluntarias, antes ou

mesmo em vez da via judicial.

Ao conjunto destas técnicas, convencionou-se dar o nome de resolugdo
alternativa de conflitos (RAC), ou de litigios (RAL). A terminologia RAL (Resolugéo
Alternativa de Litigios) surgiu da expressao inglesa Alternative Dispute Resolution,
e nasceu para abranger todos os processos de resolucéo de litigios alternativos a
Justica Publica, ou seja, alternativos ao recurso ao Juiz natural, ao poder
jurisdicional do Estado.



A desjudicializagdo e a informalizagdo aparecem assim como respostas
possiveis, a par da inovagdo e da introducdo de novas tecnologias no tratamento
dos processos, na procura de uma maior eficiéncia do servigo de justica (Singer,
1994).

Para além da negociagdo — o método mais antigo e popular para resolver
diferengas — a mediacéo (também antiga, mas agora sob uma forma de reciclagem)
e a arbitragem tomam forma na década de 70 nos Estados Unidos, Canada e varios
paises da Europa como métodos alternativos a litigacdo, mais flexivel, menos
formal e mais preocupada com a satisfagdo efectiva dos interesses das partes

envolvidas.

Assistimos, portanto, a par da transformagédo da sociedade e do direito, a
transformacgéo do sistema de resolugdo de litigios, reinventando-se as relacées e
fungbes do Estado e da sociedade. A resolucdo alternativa de conflitos (seja
através da conciliagdo, da arbitragem ou da mediac&o) oferece a oportunidade de
os resolver de forma mais consensual e menos conflitual, fomentando as parcerias
entre o cidaddo, a comunidade e a justica, e impondo nao s6 uma nova visdo da
resolugdo de conflitos, como uma nova visdo dos proprios conflitos — no fundo, um

novo modelo de justica.

Os meios alternativos em Portugal

Em Portugal ainda ndo ha uma cultura ou uma tradicdo de resolucédo de
conflitos por vias ndo adversariais. Apesar da existéncia, ja ha algum tempo, de
meios privados de resolugdo de litigios, ndo podemos deixar de constatar que os
tribunais judiciais continuam a ser os primeiros aos quais o cidadao recorre para
resolver os seus litigios (Bandeira, 2002).

Segundo a autora isto pode ser reflexo: da tradicdo de litigiosidade; da
consciéncia de que a sentenga do Tribunal imposta pelo Juiz tem mais peso que
um acordo; ou da falta de confianga dos cidaddos na eficacia que os meios
alternativos de resolugdo de conflitos possam ter; o que é verdade & que os
tribunais continuam “entupidos” com processos, o que se tem revelado uma das

principais causas da ja referida “crise da Justica”.



Segundo um estudo dirigido por Boaventura de Sousa Santos, sobre os
Tribunais na sociedade portuguesa, o cidaddo comum esta pouco presente no que
diz respeito a reivindicar os seus direitos. S6 uma reduzida percentagem dos
inquiridos disse ter enfrentado conflitos e a grande maioria das pessoas mostrou
preferéncia de resolver os problemas através de meios informais e ndo oficiais,
referindo o acordo com a outra parte como a forma preferida para resolver os
conflitos, apesar de que s6 uma minoria disse ter recorrido a um mediador (Santos
et al., 1996).

Em virtude desta realidade, o Ministério da Justica tem vindo a incentivar o
recurso dos cidaddos aos meios alternativos, dando-lhes reconhecimento legal e
credibilidade para que este acredite na sua eficacia. Ao diversificar a resposta a
resolugdo de conflitos através da sua devolugdo para um meio néo jurisdicional,
esta a criar e a desenvolver meios preventivos e alternativos de resolucéo de
conflitos (Bandeira, 2002).

A «nossa» justica através da mediacdo de conflitos

Depois do exposto anteriormente, tudo nos leva a concordar com a ideia de que
0s mecanismos de resolucdo de conflitos oferecidos actualmente a cidadania, em

nada coincidem com as suas necessidades (Vezzulla, 2004).

Nas palavras do referido autor, o direito tem perdido o objecto do seu trabalho,
0 ser humano, e ficou “colado” ao processualismo e as normas, deixando-o longe
de atender as necessidades da era pos-moderna, o que obviamente, sendo uma
oferta que nao se ajusta as necessidades de quem a procura, empurra o sistema
judicial para uma situacéo critica.

Isto reflecte-se no facto do direito (e as suas regras formais) encarar as
relacgdes entre as pessoas como iguais, modelares, tipificando-as, remetendo tudo o
resto (outros comportamentos) para a zona do desvio, prevendo, para alguns deles,
punicdo legal. Estas regras ddo aos cidaddos a sensagdo de seguranca de que
eventualmente precisam e o direito acautela que sejam cumpridas. E a ilusdo de

uma liberdade, mas com regras predefinidas.



E se a organizacao judicial ndo atende a vontade geral, esta porém esta mais
proxima da autonomia das vontades, privilegiada na mediacdo e nos métodos
autocompositivos que trabalham para a emancipac¢do da populacdo. E sendo a
autocomposicdo, a base operacional da mediacao de conflitos, so por si, ja temos
argumento mais que suficiente para justificar que a mediagdo é diferente, por
natureza, do processo judicial e mais, neste sentido, que a justica atende causas e

a mediacao atende pessoas.

De uma forma geral, podemos dizer que o processo judicial e a mediacao
diferem pelo facto do primeiro ser contencioso, com um juiz a resolver o conflito, na
generalidade das vezes, através de uma imposicdo da lei ficando concentrado
exclusivamente no objectivo e pior ainda, no formal, na manifestagido, que como ja

tivemos oportunidade de verificar, ndo é ai que se encontra o verdadeiro conflito.

A mediagao, por sua vez, ndo & contenciosa, promove a resolugdo do conflito
belas partes, de uma forma cooperativa, atendendo a pessoa em toda a sua
dimensao humana (e ndo apenas como objecto juridico passivo), e tem como ponto
fulcral a negociacdo permanente e continua, trabalhando a dinamica das relagbes
pessoais, até se obter o acordo.

Em ambos, o conflto chega a um desenlace, mas por vias diferentes.
Essencialmente a grande diferenga esta na distribuicdo dos papeis atribuidos a
cada um dos intervenientes na resolucéo do conflito, ou seja, se o protagonismo e o
poder de decisdo ird recair sobre uma pessoa externa ao conflito ou aos proéprios
envolvidos, meramente auxiliados pelo mediador. Para uma melhor compreensao
acerca do papel deste ultimo e da media¢do e das suas reais vantagens, propomos
a leitura do ponto seguinte, todo ele dedicado a esta tematica, trazendo a
importancia da figura do mediador.



A Figura do Mediador

A forma como o mediador conduz a mediacdo & determinante para o sucesso
desta, incluindo o chegar a um acordo, a sua duragdo e a satisfacdo dos
participantes. Por sua vez, as fungdes desempenhadas durante o processo de
mediacdo derivam das caracteristicas especificas do mediador. No entanto,
sentados na mesma mesa, estdo igualmente os mediados, dai que seja importante
referir que também séo vitais para o resultado da mediacéo, as caracteristicas dos

préprios mediados. Isto é dizer: 0 mediador e a mediagao, constroem-se na mesa.

A mediagdo na prevencdo e resolugéo de conflitos

A mediacdo aparece num momento da histéria em que é preciso apostar na
aproximagao enire as pessoas, no dialogo como forma de solucionar os conflitos,

esgotada que esta a tdo abusada forma adversarial e litigiosa.

Esta nova realidade ira por certo chocar com a actual onde desde criancas
fomos educados para pensar mais no contra-argumento (competicdo) do que para
escutar o outro (cooperagao), com o fim de extrair algo de util e positivo da sua

mensagem.

Esta mudanca de mentalidades vai no sentido de cada interveniente tentar
ampliar o seu angulo de percepgéao da realidade, em vez do tradicional “derrotar a
argumentacdo do outro”, onde a conclusdo nunca podera ser a optimizacio das
ideias apresentadas por ambos e sim, uma escalada do conflito, onde as
comunicac¢bes tornam-se menos fluidas, os papeis ficam mais rigidos e as posicdes

polarizam-se, o que dificulta qualquer solugédo que nao seja a via da forca.

Uma vez atingido este ponto, o unico recurso vidvel é a participacdo de um
terceiro, que permita ver a situagdo de um outro prisma, mais salutar, susceptivel

de produzir resultados satisfatérios para ambas as partes.



E aqui que surge a importancia da mediagdo de conflitos e mais precisamente
na figura do mediador que, conhecendo o0s procedimentos para atingir
pacificamente solugdes, através da sua aptidao para descascar o conflito, da sua
capacidade para reformular os problemas, analisando as circunstancias de acordo
com a realidade, procurara auxilia-los a evitar resultados destrutivos para os
participantes, o que o converte num factor auxiliar para a sua resolugdo de uma
forma cooperativa.

Origem e caracteristicas

No ano de 2006, ndo podemos mais falar de uma Unica forma de exercer
mediacdo ou de um exclusivo enquadramento teérico pelo qual os mediadores se
deverdo guiar. Actualmente existe uma vasta diversidade de constructos teéricos
nos quais os profissionais da area se podem apoiar. Este pluralismo, natural e
compreensivel, devera, contudo, obedecer a uma elaboragao tedrico-pratica, sujeita

a principios e regras universais, que nos propomos a apresentar.

Foi da Universidade de Harvard, que surgiram os pioneiros no Ocidente, na
sistematizacdo dos procedimentos nao adversariais. Fisher, Ury e Patton,
introduzindo os conceitos que a psicanalise e a linguistica tinham apresentado
sobre a comunicacéo e a construcao do discurso, e a sua relacéo entre o manifesto
e o subjacente, desenvolveram procedimentos e técnicas destinados a superar os

impasses nas negociagdes, chamada por eles de cooperativa.

Das suas contribuigbes parece-nos importante destacar como principios que
regem a entdo denominada negociacio cooperativa, muito uteis e importantes para

a mediacao de conflitos:

a) A diferenciacao entre a posicdo e o interesse, no discurso dos participantes.
Distinc&o entre o discurso conclusivo e rigido das pessoas para expressar a
sua visdo do problema e o conceito de interesses como os verdadeiros
desejos ou motivagdes subjacentes a posicdo que, quando descobertos e
explicitados, ampliam a visdo do conflito e abre caminhos a solucdes mais
satisfatérias.
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b) A necessidade de utilizar técnicas de criacdo de opgbes logo depois de
esclarecidos os interesses, para poder encontrar solugdes que atendam
todos os interesses apresentados;

¢) A importancia de obter e usar informagéo objectiva para poder decidir com
base soélida e aprofundada;

d) Poder diferenciar os conflitos subjectivos dos objectivos para dar a cada um

deles o seu tratamento apropriado (ja referido anteriormente).

Os trabalhos desenvolvidos por estes autores, que hoje em dia se denomina de
mediacdo de Harvard, tem o mérito de reconhecer a importancia dos
relacionamentos humanos, das emog¢des, bem como da introdugédo do método que
preconiza o respeito, a responsabilidade e a cooperacio, baseado num sistema de
ganha-ganha. Este modelo é caracterizado por ter um estilo basico, tradicional de
mediacdo, centrado na eliminacdo dos impasses € na obtencdo de um acordo,
através de um trabalho de investigacao, de reflexao, de colheita de informacéao e de

criatividade na escolha das melhores opcdes de solucao.

Embora tenham tido o mérito de diferenciar os conflitos objectivos dos
subjectivos, defendem que a atencdo devera estar centrada nos primeiros,
neutralizando e separando os segundos do tratamenio dos primeiros, o que
resultara segundo Vezzulla (2004), que os conflitos subjectivos “continuem a actuar
no relacionamento entre os participantes da negociacdo ou da mediacao,
manifestando-se na sobrevaloracio das dificuldades ou mesmo na criacdo delas ao

ficarem subjacentes e a procurar a sua expressdo por meios sintomaticos”
(p. 39/40).

A partir dos conceitos desenvolvidos pela Escola de Negociacdo de Harvard,
surgiram os outros modelos de mediacio, dos quais optamos por referir os dois que
consideramos serem o0s que mais contribuiram para o desenvolvimento da
mediacao de conflitos, segundo a percepcionamos:
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A partir da teoria dos sistemas surge uma estruturagdo que trabalha a inter-
relacdo entre os participantes de maneira mais aprofundada na busca de uma
modificacio que produza a mudanga do sistema e crie uma aptiddo nos mediados
na abordagem dos conflitos. Esta mediacio dita sistémica, baseia-se no trabalho
do mediador sobre o relacionamento e a comunicagido, a partir de conceitos

sistémicos.

Melhorando a comunicacdo, acredita-se que se possam maodificar os pontos de
vista dos participantes sobre os conflitos e as questdes em jogo; logo, ao fornecer
técnicas especiais para melhorar a escuta do mediador, a investigagdo e
fundamentalmente o uso do parafraseamento, da reformulacéo e dos resumos, este

modelo enriqguece a mediac&do, melhorando os relacionamentos.

Um outro modelo foi-nos trazido por Bush e Folger, denominado de Mediacéo
Transformativa (Bush e Folger, 1994) que centra o objectivo do mediador na
capacitacdo, na transformacao e no reconhecimento dos préprios mediados antes
da abordagem propriamente dita ao real confliio. Esta privilegia o trabalho do
mediador sobre os participantes e a sua preparacao para estarem em condicdes de

atender e resolver os problemas.

Segundo Bush e Folger (1994), a mediacdo tem o potencial para fazer muito
mais do que criar acordos e melhorar relacionamentos. Tem o potencial para
transformar as vidas das pessoas, para lhes dar a ambos um crescente aumento da
sua propria eficacia pessoal (revalorizagdo) e uma melhor abertura para uma
aceitacdo da pessoa sentada do outfro lado da mesa (reconhecimento). Mesmo que
nao se chegue a acordo, a mediagdo deve de igual modo ser olhada pelo sucesso
que traz ao nivel da revalorizagdo e do reconhecimento dos participantes. Se o
acordo é atingido, igualmente, melhor.

O grande valor da mediacéo, para estes autores, reside no seu potencial nao sé
de resolver os problemas das pessoas, mas de mudar as pessoas elas proprias
para melhor, no meio do conflito. Segundo eles, muitas pessoas mudam, pouco,
mas de forma significativa através da sua participacdo no processo e quando isto
acontece, as interacgbes que tém nas suas familias, negécios, vizinhos e
instituicdes sdo igualmente alteradas.



Como resultado, os efeitos da mediagdo alcangam para além do acordar de
disputas particulares e tém um impacto cumulativo nas areas sociais em que as
pessoas interagem diariamente na nossa sociedade.

O reconhecimento deve se basear na revalorizacdo. Ou seja, os participantes
tém de sentir e experienciar a sua liberdade de tomar decisbes em direcgles
diversas. Depois podem entdo escolher (ou ndo) o passo de conceder o
reconhecimento (Bush e Folger, 1994). Estes conceitos, trabalhados em conjunto,
facilitam que os mediados possam alcanc¢ar a capacidade de fortalecer o ego e ao
mesmo tempo a capacidade de se relacionar com os outros, objectivos da
revalorizacdo e do reconhecimento. Quando estes objectivos estdo cumpridos, os

mediados estdo em condigbes de exercer a autocomposicao (Vezzulla, 2004).

Feita esta analise dos constructos tedricos de base da mediagcéo de conflitos,
conclui-se que esta &€ uma realidade multidisciplinar, reunindo nos seus principios,
conhecimentos a varios niveis, de Direito, Psicologia, Sociologia, no fundo de todas
as ciéncias sociais e humanas, dai ser a mediacao tao rica e tdo eficaz na
resolucdo de conflitos, talvez mesmo, de entre os meios complementares de
resolucdo de conflitos, o meio alternativo por exceléncia, por ser aquele que mais
cultiva a cooperacdo entre os participantes e onde estes tém a oportunidade de

participar de uma forma mais activa, mais marcada.

Numa anadlise mais pratica, das suas caracteristicas, apresenta-se como sendo
um modo de resolugdo de confliitos ndo adversarial, a) de natureza privada, b)
informal, c) confidencial, e d) voluntario, em que as partes, com a sua participagdo
activa e directa, sdo auxiliadas por um mediador e) imparcial, f) neutro, que apenas
assume o encargo de as aproximar, de as ajudar a encontrar, por si proprias, h)

uma solucdo negociada, criativa e amigavel para o conflito que entre elas emergiu.

a) E um procedimento privativo e sigiloso; o caracter privado da mediacéo significa
que o processo concreto no qual ela se insere s6 respeita as partes. Para
Haynes & Marodin (1996) as disputas interpessoais sdo mais bem resolvidas
num ambiente de privacidade e a maioria das pessoas preferem resolver os
seus assuntos privados dentro de certos limites; precisamente, aoc escolher um

mediador, limita-se a intervencdo externa a um sé profissional.



b)

c)

e)

Ndo ha um ou varios tipos de procedimentos ou processos, a mediacdo é
totalmente livre e informal, ndo obedece a nenhuma regra processual, apenas
aos principios de cooperagdo, comunicacdo, escuta activa, respeito mutuo e
comportamento adequado.

Assegura aos participantes que aquilo que é discutido ou trabalhado no dmbito
de uma mediagdo nao sai desse ambito. Este principio é essencial para
promover a boa fé negocial entre os participantes, conferindo-lhes a necessaria
confianca para, de forma franca e aberta, lidarem com os seus interesses, sem
constrangimentos.

A voluntariedade & uma das caracteristicas mais importantes, pois coloca na
disponibilidade total dos participantes, todo o desenrolar do processo de
mediacao; sdo eles que decidem o seu inicio a sua continuacéo, o seu contetido
e o seu desfecho, bem como a escolha do préprio mediador. Ou seja, garante
que os mediados, ao iniciarem uma mediagéo, estdo conscientes daquilo que se
Ihes exige e daquilo que podem obter, mas, sobretudo, que o fazem de livre
vontade sendo co-responsaveis (essa mesma liberdade é a que os
responsabiliza) pelo sucesso ou insucesso do processo. O mediador também
tem a faculdade de interromper e terminar o processo por questdes éticas ou
deontolégicas.

Ao mediador é requerido que se apresente como imparcial, ndo defendendo,
representando ou aconselhando nenhum dos mediados. Acreditando na
impossibilidade desta imparcialidade, pelas caracteristicas individuais do proprio
mediador enquanto sujeito psicologico, sugere-se que trabalhe no sentido de ser
percepcionado como tal e que se observe em seus pensamentos e atitudes
(auto-observagéo), para tenta-la a todo o0 momento.

Do mesmo modo, requer-se do mediador a neutralidade, ou seja, que néo
interfira dando sugestées ou impondo solugdes, que é o mesmo que dizer, que
néo interfira na autonomia da vontade dos mediados. Na sua impossibilidade,
inerente a prépria presenca do mediador, que ird modificar substancialmente a
realidade dos mediados, € sugerido que se fale, em substituicdo, em isencdo do
mediador.



Relativamente a imparcialidade e a neutralidade, parece-nos importante que o
mediador faca um constante trabalho de auto-observacéo para evitar interferir
com os seus pensamentos, valores, critérios e possiveis solucdes no trabalho
dos mediados

g) Cada solugéo encontrada é original, genuina e criativa, ndo obedece a regras,
normas, nem a nenhum tipo de acordo padrdo que se aplique geralmente a
matérias como a que estd em causa. Devera ser orientada para as

oportunidades futuras e ndo para as passadas.

Para além das caracteristicas mencionadas, referentes essencialmente ao
proprio processo e ao seu condutor, o mediador, sdo igualmente importantes de
referir as caracteristicas que se dirigem mais em particular a actuacéo dos proprios
participantes. Sao elas o respeito (aceitar as pessoas tal como elas s&o); a
cooperacgdo (abertura, escuta, colocar-se no lugar do outro e compreender que
nada podera ser resolvido sem que se atenda as necessidades do outro); a boa fé
(a mediacdo deve pautar-se pela ética, transparéncia e honestidade); e a
autocomposicdo (a vontade das partes deve sempre prevalecer, os participantes
devem estar abertos ao dialogo para alcancar responsavelmente um acordo
satisfatorio para todos eles).

A acrescentar apenas que a mediagdo pode ser realizada por um ou mais
mediadores, sendo no caso desta ultima, denominada de co-mediagdo. As regras
sdo exactamente as mesmas, apenas existe um trabalho conjunto e cooperativo de
dois ou mais mediadores, entre os quais deve haver uma extrema sintonia e

respeito.

O procedimento da mediagdo em si deve ser flexivel, contemplando as
necessidades e os tempos dos clientes para relacionarem-se e chegar a um
acordo. E um processo livre de rituais e de demarcacgdes excessivas em que as

etapas ndo tém uma linearidade forcada.
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Embora seja um processo informal e sem regras processuais, a mediagido
obedece aos principios atras identificados e a regras de comportamento tanto do
mediador como dos mediados. Por outro lado, o processo de mediagio vai-se
desenvolvendo por varias fases, e pode ser conduzido pelo mediador de varias
maneiras e de acordo com varias estratégias, que dependem por um lado do perfil

dos mediados, da questdo em conflito e do perfil do préprio mediador.

O leque de etapas de seguida apresentado, pelas quais a mediag&o passa, ndo
pretende ser Unico ou universal, apenas proveniente da experiéncia e observacéo
de varios mediadores, onde cada um com o seu estilo dard mais énfase a umas e
menos a outras, de acordo com as caracteristicas de cada caso que se lhes depara

para mediar:

1) Abertura. E um momento muito importante, pois & o primeiro contacto entre o
mediador e as partes sendo, portanto, vital, para o estabelecimento de uma relacdo
que vai facilitar todo o resto do processo de mediacdo, devendo ser encarada com
muita naturalidade e tranquilidade, pois € o momento ideal para se estabelecer a
confianga, no procedimento e no profissional, e o respeito, como modelo de
relacionamento.

Este objectivo é alcancado através das palavras do mediador e, muito
importante, pelo seu préprio comportamento, ou seja, tom de voz, atengéo
disponibilizada para entender as necessidades dos participantes, escuta activa e a
disposicdo em ajuda-los, pois, ao dirigir o trabalho vai demonstrando, com o seu
exemplo, o tom em que vai se desenvolver a Mediagéo (Vezzulla, 2004).

E tudo isto comeca ainda antes de se dar inicio a sesséo propriamente dita,
pois ao acompanhar os participantes a sala onde decorrera a mediacdo, o mediador
indica que sdo eles proprios a escolher onde se querem sentar (estes, e em
principio de acordo com a estrutura da mesa, irdo estar dispostos em circulo ou
semicirculo). De seguida, o mediador senta-se 0 mais equidistante de todos e de

forma a poder observa-los em boas condigdes.



Este momento inicial deve ser levado pelo mediador como de extrema
importancia pois para além dos lugares escolhidos pelos participantes poderem
representar um valioso indicio ndo verbal acerca das suas relacdes e atitudes,
também a distancia entre este e as partes envolvidas pode ser usada para o
mediador indicar a sua posi¢do neutral. E sua funcdo, assegurar-se que as partes

se sintam o mais confortavel e seguras possivel.

Posto isto, € entdo o momento de dar inicio a sessdo; o mediador pode
comegar por agradecer a presenca das partes e ressaltar o positivo de terem

escolhido este meio alternativo para a resolucio dos seus conflitos.

De seguida, apresenta-se com o seu nome e sobrenome e pergunta os nomes
de cada um dos participantes e de como gostariam de ser chamados. Atendendo a
esta preferéncia, o mediador esta a indicar o seu interesse em receber a cada um
na identidade que deseja e de reconhecé-lo como tal. Ninguém esta ali para ser
julgado nem questionado nas suas pretensdes. Estdo para expressar-se livremente
com a certeza de obter respeito e consideragéo (Vezzulla, 2004).

Segundo o autor, esta técnica permite, para além de reduzir a tenséo prépria da
situacdo, elevar a auto-estima e permitir que os participantes possam discutir sem
receios em perder o equilibrio, seguros de que o mediador esta presente para impor
o respeito e evitar agressoes.

Nesta apresentacdo, e por ser um momento inicial, 0 mediador ndo sabe quem
sdo os seus clientes nem o que desejam dai que este deva estar especialmente
atento e sensivel as necessidades dos participantes, ou seja, discernir se estéo a
precisar de ouvir a sua voz para se acalmarem e sentir confianca ou se deve ser
breve e deixa-los falar, quando estes estdo muito ansiosos por comecar a expor a
sua visao do problema.

Esta especial atencédo as necessidades dos participantes ira servir como uma
demonstracdo do respeito que o mediador tem por eles, sendo esta uma forma

efectiva de ganhar a sua confianca.



E fundamental que a abertura seja breve e clara, pois os intervenientes estao
ansiosos por comecar a falar dos seus problemas. E o momento de
apresentar/relembrar as regras, dando énfase as caracteristicas necessarias para
uma boa comunicacao bilateral, que segundo Acland (1993) sdo: a) que as partes
se escutem com atencdo; b) que falem com clareza e determinacio; c) que
possuam uma atitude aberta a apresentacio de informagdes e de ideias novas; d)
gue estejam dispostas a concordar (e/ou discordar); e) que aceitem os outros como
iguais.

A Mediacdo, numa accgdo preventiva, trabalha no desenvolvimento de uma
comunicacao eficiente, capaz de realizar uma leitura mais ampla da situagdo. O
desenvolvimento da escuta activa € um ingrediente fundamental da comunicacéao e
da interpretacdo de situagdes ou problemas. Caracteriza-se como sendo um ouvir
o outro sem preconceitos (sem pensamentos parasitas), sem fazer associagbes a
outros casos, sem concluir, sem pré julgar, sem antecipar, respeitando os tempos e
os modos da pessoa que estamos a ouvir, atendendo ao que ela diz, o porqué de

dizer tal coisa e ao que ela quer dizer com isso.

Assim, sdo fungdes principais deste modo de escutar: a) conhecer a realidade;
e b) ouvir a exposicdo das partes sobre a dindmica e a esséncia do conflito, dando
particular atencdo ao contexto, pois qualquer tipo de acgcéo e/ou reaccdo que uma
pessoa possa ter, esta tem sempre um significado especifico, de acordo com o
contexto em que esta inerente e finalmente, a histéria e sua compreensao, aos

factos e a intengdo com que estes s&o descritos.

2) Ajudar as partes a expressar as suas emogdes. Uma vez diagnosticados,
pelo mediador, o conteldo e a intensidade das emogfes de um participante, ele
devera auxilia-lo a lidar, produtivamente, com esses sentimentos, de forma a poder

negociar as questdes especificas que estdo em disputa (Moore, 1998).

Estas, sdo facilmente perceptiveis através das alteragcbes na expressado, no
comportamento e até na cristalizacdo das ideias e na impossibilidade de escutar os
outros; algumas vezes reflectindo nervosismo outras tristeza, ou em geral, fixacdo
nas posicdes apresentadas, as emogdes alteram o pensamento e podem até anular
a capacidade critica (Vezzulla, 2004).
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O processo de mediacdo ao incentivar as pessoas a expressar as suas
emocdes (percepcdo corporal que significa algo que esta a acontecer connosco) e
a dizer como se sentem, vai exigir que o mediador, sensivel a esta complexidade
de sentimentos, saiba acolher (compreender o que a pessoa esta a sentir) e

objectivar (perguntar se quer falar sobre o assunto, convida-la a expressar-se).

Esta atitude do mediador revela a sua disposicdo em fazer frente abertamente
as manifestacbes emocionais mais importantes e coloca a nu, uma verdadeira
imagem das interacgcbes. Contudo, é indispensavel ndo s6 alimentar a participagéo
mas também acolher de forma verbal, dado que expressar sentimentos pessoais
profundos é dificil para os participantes, pelo que precisam de ser reconhecidos e
acolhidos pelo mediador.

Esta posicdo aberta reduz toda a tendéncia para uma conduta passiva-
agressiva, que poderia prejudicar o desenrolar do processo que se quer
cooperativo. Uma vez esclarecida a confusdo emocional, as partes podem abordar
as questdes fundamentais da discussdo. Inseridos os sentimentos no discurso,

essas questdes podem se resolver mais facilmente (Moore, 1998; Vezzulla, 2004).

3) Investigagcdo dos interesses. Identificado o conflito, analisam-se as suas
principais componentes, nomeadamente, os interesses e as posicées. A tarefa
essencial do mediador no processo de mediacdo consiste em obter a separacéo
entre os interesses e as posicdes, uma vez que as negociacbes devem ser
iniciadas com base nos primeiros, deixando momentaneamente de lado as
segundas (Wilde & Gaibrois, 2003). Analisando os interesses do homem,

descobrem-se as suas necessidades.

4) Resumo Cooperativo. Consiste no juntar das versdes, mostrando a unidade
do problema, ressaltando coincidéncias, depondo a adversariedade, promovendo a

cooperagdo, marcando rumos ao trabalho.

5) Criagdo de opgdes. Para serem consideradas como solugdes aceitaveis para
o conflito, as opgdes de acordo tém que satisfazer os interesses essenciais,
processuais e psicoldgicos das partes. O grau de satisfacdo destes interesses

determina o quéo forte o acordo é.
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A criagdo de opcdes é a etapa do processo de mediacdo mais fortemente
influenciado pela cultura. A cultura profissional (juridica, de negbcios e
educacional), a cultura organizacional (cooperativa, governamental, néo-
governamental), ou a cultura étnica, regional, nacional ou de classe, em geral
influencia as preferéncias e o bem estar das partes no uso de diferentes métodos,

bem como a sua habilidade para tal.

Caso o mediador trabalhe com culturas diferentes deve reservar um tempo para
explorar com as partes a sua familiaridade com ou preferéncia por determinados
procedimentos de criacdo de opgbes e entdo de desenvolver abordagens
culturalmente aceitaveis. Pode até ser necessario utilizar uma abordagem diferente

com cada uma das partes em reuniées (Moore, 1998).

6) Avaliacdo e escolha das solugBes. Avaliar até que ponto os interesses de
ambos ser&o satisfeitos por uma solug&o ou uma combinagéo de solugdes gerada
em cooperagdo, apresentada por uma ou ambas as partes. O papel do Mediador &
ajudar as partes a avaliar as opgdes e a determinar os custos e beneficios da sua
aceitacio ou rejeicao.

Tal como ja foi referido anteriormente, a cultura € muitas vezes um factor critico
no modo como as partes avaliam as opgdes de acordo, pois a cultura em geral
molda os padrbes e os critérios que as partes usam para definir a imparcialidade, a
justica, a eficiéncia ou a possibilidade de implementacdo (Moore, 1998). A
semelhanca de todas as outras questdes que possam influenciar o desenrolar do
processo de mediacéo, também esta Influéncia devera ser trabalhada para que se

possam alcancar a verdadeira satisfagao.

6) Formalizagdo do acordo. A fase final do processo de mediagado requer que os
participantes formalizem o acordo e planeiem um procedimento para a sua
implementagcdo e monitorizagdo. O sucesso nesta fase final assegura tanto um

acordo imediato quanto um acordo que sera mantido no correr do tempo.



lgualmente importante em todo este processo é a pré-mediacdo. A pré-
mediacdo é o momento que antecede as etapas do processo de mediacéo
propriamente dito. E o primeiro contacto que as partes em conflito tém com o
mediador. Neste sentido, & preocupacdo deste Ultimo, no inicio de qualquer
sessdo, querer saber quem sdo as pessoas que estdo sentadas, consigo, naquela
mesa de frabalhos.

Procura-se ir ao encontro da identidade de cada individuo ali presente, néo sé
da fornecida pelos seus pais, como também daquela adquirida por si proprio e com
a qual, este, verdadeiramente se reconhece (Vezzulla, 2004).

Diz-nos a teoria que esta técnica permite, para além de reduzir a tenséo propria
da situagéo, elevar a auto-estima e permitir que os participantes possam discutir
sem receios em perder o equilibrio, seguros de que o mediador esta presente para
impor o respeito e evitar agressées. E, acima de tudo, ndo sé uma oportunidade
que os mediados tém para colocar todas a duvidas que tenham a respeito da
mediacdo, mas também uma oportunidade que o mediador tem para avaliar a
postura das partes e se o problema é ou néo indicado para ser trabalhado em
mediacao.

Por outro lado, sendo a mediacdo um processo voluntario, sera durante a pré-
mediagdo que as partes manifestardo a sua vontade de prosseguir, ou ndo, com o

processo, expostas que foram as regras e os principios da mediacao.
Os passos a seguir sdo grosso modo o0s seguintes:

1) O mediador estabelece a sua credibilidade enquanto terceiro competente e
objectivo ao apresentar um procedimento confiavel e transparente.

2) Criar um clima de confianga entre todos.

3) Explicar aos mediados a natureza, o processo da mediacdo e o papel do
mediador.

4) Estabelecer com cada uma das partes empatia.

5) Auvaliar a atitude das partes tendo em conta o processo de mediacdo

6) Determinar com os mediados se estdo disponiveis para o trabalho em
mediacgio.



7) l|dentificar as motivagdes de ambos os mediados.

8) Atender as emocdes.

9) A assinatura do termo de consentimento

Finalidades e primazias

Dentro do conceito de mediagdo, e como ja tivemos oportunidade de ver

anteriormente, existem correntes que se diferenciam entre si, tanto pelas bases

conceptuais em que se fundamentam, como pelos métodos e objectivos que

desenvolvem e chegam a formular (Camp, 20'03).

Deste modo, s&o varias as finalidades e primazias que o processo de mediacio

podera apresentar, como possivel de oferecer, para satisfazer as necessidades das

partes em conflito. No entanto, e de acordo com varios autores, como Acland

(1993) e Isenhart & Spangle (2000), estas estdo dependentes da funcdo e do

proprio estilo do mediador.

Segundo varios autores, a mediacdo é importante porque:

1)

2)

3)

E amistosa para os participantes e utiliza uma linguagem acessivel (Wilde &
Gaibrois, 2003). De igual modo, é reduzida no tempo e minimiza os custos
financeiros que poderdo estar subjacentes numa solucéo legal tradicional
(Sander & Goldberg, 1994 cit. por Isenhart & Spangle, 2000).

E flexivel, com uma relativa formalidade, de modo a permitir uma adequacéo
as circunstéancias e as pessoas (Wilde & Gaibrois, 2003), proporcionando
um ambiente privado e confidencial (Sander & Goldberg, 1994 cit. por
Isenhart & Spangle, 2000).

Quebra o ciclo de comunicagao de ataque/defesa, gerindo a discussdo entre
os participantes por forma a transformar as ameacas e os medos em temas
que devem ser trabalhados: Aqui o papel do mediador é extremamente
importante, ao fomentar um didlogo construtivo e estimulante, sem alimentar
os aspectos destrutivos. Utilizando os seus conhecimentos, deve tentar
promover a cooperagdo entre os participantes, oferecendo-lhes uma
alternativa a violéncia, uma possibilidade de auto-ajuda, um caminho para
evitar a via judicial (Wilde & Gaibrois, 2003).



4)

3)

7)

8)
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Mantem relagdes, em vez de destrui-las (Wilde & Gaibrois, 2003; Vezzulla,
2001; 2004).

Valoriza as emogdes: os conflitos afectam-nos sempre emocionalmente e
necessitamos que os outros compreendam como nos sentimos € como nos
afecta uma situacao. O processo de mediacdo brinda diversas
oportunidades e alenta as pessoas a expressar as suas emogdes,
expressando-se aos outros como se sentem. Uma vez aclarada a confuséo
emocional, as partes podem abordar as questdes fundamentais a discusséo.
Separadas dos sentimentos, essas questdes podem resultar mais faceis de
resolver (Acland, 1993).

Proporciona um tempo e um espacgo para ouvir: para além da necessidade
de comunicar a outra parte tudo o que pensam dela, as pessoas que se
encontram num conflito também sentem a necessidade de dizé-lo a todo o
mundo. Esta é a origem da palavra grega catharsis, que significa limpeza,
purificagdo emocional, preferentemente em publico. Em mediacdo nao
existe um publico, pelo seu caracter privado, mas existe um terceiro, a quem
se pode contar a histéria, e que o escutara atentamente, sem juizos. Na
realidade, por vezes, o mediador devera absorver uma boa parte da
agressividade e da frustragdo, como uma espécie de transferéncia, em que
o mediador representa o inimigo e pode ter que absorver os golpes
destinados a outra parte (Acland, 1993).

Coloca todos ao redor da mesa: a mediacdo relne todos e as suas
presencas, por si s, ja indicam que existe interesse em resolver a disputa.
Importante € que todos os que estéo presentes tenham o poder para decidir
e estejam dispostos a estabelecer um acordo (Acland, 1993).

Habilita as pessoas: porque da as pessoas em conflito o poder de tomar as
suas proprias decisbes: as pessoas ingressam voluntariamente no
processo; fornecem ou ndo a informacéo a seu gosto; podem manter-se ou
arredar-se em qualquer momento; adoptam as suas préprias decisdes;
chegam a um acordo ou recusam-no por sua propria decisdo. Este grau de
controlo sobre a situagao (dos seus interesses e dos procedimentos durante
todo o tempo que dura a mediacao) & muito importante para as partes em
conflito, que podem estar a sentir-se ameacadas e vulneraveis (Acland,
1993; Isenhart & Spangle, 2000; Wilde & Gaibrois, 2003).
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9) Cartografa os problemas: o processo de mediagio tem o mesmo efeito que
um mapa, ao permitir que todas as partes envolvidas vejam a situagéo do
mesmo modo que os outros, objectiva e clara. Quando existem varios
interesses divergentes a competir pelo controlo dos recursos e todos sdo
perfeitamente legitimos, levantar um processo que va propiciar um confronto
constitui um enfoque pouco pratico. A apresentacédo dos problemas como
se tratasse de um tragado de um mapa, presenteia a oportunidade de que o
problema seja visto na sua totalidade, e faz com que as partes se
concentrem no problema e ndo no rival (Acland, 1993; Isenhart & Spangle,
2000).

10) Constréi um terreno comum: oferece um enfoque total do conflito. Um dos
problemas relacionados com os procedimentos tradicionais € o de que
neles, sé se abordam as questdes em disputa. Na mediagdo contempla-se
toda a situagcdo de ambas as partes, de modo que o terreno comum e as
areas de interesse compartidas possam explorar-se a fundo. O resultado
pode ser uma solugdo em que nenhuma das partes possa ter pensado
porque estavam demasiado concentradas nas caracteristicas que o0s
separavam (Acland, 1993; Isenhart & Spangle, 2000; Wilde & Gaibrois,
2003).

11) Produz acordos criativos. O mediador, juntamente com os participantes,
trabalha para gerar todas as opgbes possiveis para solucionar o conflito
(Wilde & Gaibrois, 2003).

12) Restabelece as perspectivas: segundo Acland (1993), a mediacdo da bom
resultado porque o mediador € um agente da realidade, da razdo e da
objectividade, que mantém os problemas numa perspectiva e ajuda as
partes a abandonar, se bem com reticéncia, a parcialidade provocada pela
excessiva identificacdo com um Unico ponto de vista.

A fransformacdo e a mudanca como solucéo

Relativamente ao ultimo ponto apresentado, e referindo-se a esta questao,
Vezzulla (2001; 2004) apresenta os conceitos de visdo (do conflito) ilusoria,

integrada e responsavel.
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Segundo ele, é funcdo do mediador auxiliar as pessoas a abandonar a visio ou
percepcéo pessoal das coisas, repleta de preconceitos e paradigmas, ou seja
parcializada (iluséria), para passar a olhar para o confltoc de uma forma mais
integrada, resultante da interaccéo das visdes ilusoérias de mais de uma pessoa,
neste caso, do(s) outro(s) participante(s). Como resultado desta nova visdo ou
sintese, surgira, idealmente, a visdo responsavel, que sera alcangada quando a
pessoa conseguir visualisar e compreender a fungéo ou papel a ser cumprido, por
si, para a resolucao do conflito.

Igualmente neste contexto, Marines Suares (1997) introduz o conceito de ser
protagonista, o que segundo a autora significa a necessidade do participante vir a
considerar-se o autor, 0 agente das accbes que se desenrolam e dos discursos e
narrativas que se constroem. Para além disso, implica sentir-se responsavel pelas

consequéncias, boas ou mas, das acgdes e dos discursos que se realizam.

Este conceito de responsabilidade, para a autora, neste caso, estd conotado
pelo vocabulario psicolégico e nao pelo juridico, j& que no jargdo psicoldgico, a
responsabilidade esta relacionada com a ideia de “sujeito de acgao” e néo esta

associado (como no juridico) com culpa e castigo.

Nas mediacdes, na maioria das vezes, o protagonismo nio esta presente. As
pessoas (apenas) comecam 0 processo com uma queixa: algo ou alguém lhes fez
ou esta-lhes a fazer algo. Parte da tarefa da mediagcdo & proporcionar que os

participantes reflictam sobre isto e que alcancem um alto grau de protagonismo.

Dado que os confltos se generam entre, pelo mesno, duas partes, o
protagonismo deve estar acompanhado pelo co-protagonismo, ou seja, que ambos
os participantes devem ser agentes e responsaveis pelas consequéncias da sua
participagdo e reconhecer-se mutuamente nesta situacdo. Ter em conta a co-
participagdo do outro na construcdo da disputa, é facil, pois geralmente considera-
se “ao outro” a causa do problema. Aceitar que o outro tem um ponto de vista
diferente do seu, e que tem as suas razées, € mais dificil.
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Mas muito mais dificil também é que se compreenda que o que se procura
numa negociacdo colaborativa ndo é destruir o outro mas, pelo contrario, se
satisfagam os seus interesses, ou seja, o outro ndo sé nao deve perder, como

também sair ganhando, do processo de mediacéo.

Nesta perspectiva Camp (2003) refere que, por vezes, perante um conflito,
envoltos em emocgdes, parece-nos impossivel encontrar algum tipo de solucdo
positiva. Por outro lado, os conflitos formam parte de uma maneira de fazer, de

uma histéria e de uma percepcéo e atitudes concretas.

Contribuir para modificar a percepgéo de noés proprios, pode significar comecar
a mudar o curso dos acontecimentos; logo, transformar as nossas percepcdes,
atitudes e comportamentos pode influir de forma significativa na transformacao de

situagdes de conflito cujas solucdes vidveis ndo conseguimos ver (Camp, 2003).

Em jeito de conclusé&o, é frequente pensarmos o conflito, como um quadro de
motivos ameacadores, pintado num clima de agressividade, com laivos de ofensas,
mentiras e dissabores. Associado a esta imagem estd a de uma justica lenta,
complicada, reguladora, formal, distante, por vezes ausente mesmo, impessoal, que
fomenta em nés uma adversariedade, que nos leva a pensar o outro como um alvo
a abater, a desprezar e a evitar para o resto da vida e que no fim, através de um
juiz ou de um terceiro que ira adoptar decisdes definitivas, que ira ditar quem tem a
culpa e quem sera penalizado®, que impée uma solucdo baseada em pressupostos

gue nao as nossas verdadeiras necessidades, os N0ssos reais interesses.

Em alternativa, propomos uma tela, admitamos, dificil de pintar, mas muito mais
gratificante, muito mais enriquecedora. Nela poderemo-nos expressar sem limites,
sem vergonhas, sem formalismos, pelas nossas palavras, ao sabor do nosso
tempo, acompanhando as nossas vontades, os nossos desejos, construindo com o
outro, num verdadeiro trabalho de cooperacdo, um caminho que nos leve, em
conjunto, a um porto bem mais seguro, mais proximo, e essencialmente mais

Nosso.

4 Importante de ressaltar aqui a substituigio do termo de culpa, pelo de responsabilidade, sendo esta
uma caracteristica que garante uma diferenciacdo da mediacéo de outros procedimentos.
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Aqui o verdadeiro sentido do direito emancipador, tal como nos foi trazido por
Boaventura de Sousa Santos (2000), esta vivo; iremo-nos sentir atendidos,
escutados, somos os actores principais, controlamos o processo e compomos o seu
resultado. Somos confrontados com as consequéncias da nossa conduta e o efeito
que esta produz nos outros, somos chamados a assumir as responsabilidades das
escolhas e das acgles realizadas, num percurso natural de consciencializacéo do
proprio e do outro, caminho real para atingir a maturidade e a liberdade numa

independéncia auténtica.

No decorrer do processo de mediacdo somos levados a desenvolver novos
papeis, a adquirir novas capacidades que, no verdadeiro sentido da prevencdo, e
numa situacdo semelhante, nos podera levar a pensar na mediacdo de conflitos e
na sua esséncia, antes da explosdo do conflito, antes da accéo judicial, evitando
assim a sua deterioracao.

Ser mediador

O mediador, se é verdadeiramente um mediador, sé pode ser, de acordo com
Six (2001), um importuno: sacudindo o homem de hoje que tende a refugiar-se
numa confortavel ordem binaria, apresentando uma outra viso da realidade, sendo
incobmodo como todo o verdadeiro critico, que ndo destréi, mas faz reflectir, faz
pensar por si proprio. O mediador fomenta a desordem e acredita que um certo
avanco nascera do caos. E importuno porque esta ali, mas recusa-se a dar de

imediato uma solugdo ou a solucio.

Agitador, mesmo que esteja ali calado, o mediador deve estar consciente do
que chama e provoca: uma real mudanca. Mudanca de uma pessoa no interior de
si mesma, porque isso lhe falta; mudanca relacional entre duas pessoas que estdo
congeladas numa posigdo infecunda, ou entre dois grupos, seja porque se ignoram,

seja porque cada um queira se impor radicalmente ao outro (Six, 2001).
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Se se parte do principio que os mediadores diminuem o nivel de tenséo,
escutam com atencgéo e interesse, estao treinados para atender a comunicagdo ndo
verbal, permitem que as partes definam as suas posi¢des, ajudando-as para o
efeito, com perguntas e resumos, pensam criativamente e trabalham para promover
a confianga, ha que concordar que, no minimo, devem ser sensatos, serenos,
perceptivos, pacientes, predispostos a escutar, criativos e desprovidos de
sentimentos de omnipoténcia. Fundamentalmente, ndo devem pretender impor as
suas convicgdes. Sera? Sao reais estes requisitos?

Segundo Acland (1993), trabalham como mediadores muitas pessoas
totalmente diferentes. Existem certas qualidades que todos os mediadores
parecem ter em comum, em certo grau, € certas técnicas que quase todos os
mediadores tratam de adquirir. ‘

O mesmo autor refere que estas técnicas e qualidades sobrepbem-se em
alguns casos, de modo que faz mais sentido falar, ou melhor, as atitudes que os
mediadores devem reunir, resultam mais claras se se considerarem as tarefas que
devem realizar, em vez de técnicas que podem ser aprendidas e qualidades que

algumas pessoas possuem naturalmente (e gue também podem ser aprendidas).
Sao entéo estratégias a adoptar pelo mediador:
a) Os mediadores transformam o nivel de tens&o e agressividade

O mediador, como uma primeira tarefa ao intervir num conflito, devera
verificar a qualidade da comunicacdo existente entre os mediados,
procurando despistar equivocos, perguntando aos participantes qual o
sentido que efectivamente quiseram dar as suas expressoes, pois devido a
uma ma percepcao do que foi dito, poderdo surgir interpretacbes incorrectas
do que foi realmente exposto.
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Isto porque quando as pessoas vém a mediacdo, o nivel de conflito é
alto, dai que seja necessario que o mediador use processos que facam uma
gestdo adequada de situacbes de tensdo e de comportamentos de
agressividade evitando que eles direccionem mal os seus pontos de vista e
que as emocdes ou os receios desviem o debate. O mediador deve permitir
que os mediados desabafem, se necessario, mas deve também saber

conté-los com serenidade e firmeza (Wilde & Gaibrois, 2003).

Uma forma possivel de diminuir a intensidade do conflito é a de dissociar
a pessoa do problema, o que podera objectivar a questdo. Compreender
qual o plano em que a situacido se intensificou também podera ajudar a
transformar discoérdias, converter posi¢cdes negativas em posicdes positivas

e analisar os gestos hostis para transforma-los em atitudes cooperativas.

As atitudes que contribuem para a intensificacdo da situacdo sdo: o
ignorar o outro, ndo o escutar, ndo o tratar como igual, ameaca-lo,
despreza-lo, o mesmo acontece quando ndo se reconhecem as
necessidades essenciais do outro.

Neste sentido, & essencial identificar as razdes porque as pessoas se
comportam de uma determinada maneira, ou seja, porque se sentem
ameacadas, frustradas, ndoc se sentem escutadas, nd&o se sentem
entendidas. Para isso, os mediadores tém de ser pacientes, reflexivos e
bastante tolerantes. Também necessitam de um forte sentimento de
autoconfianca, que ndo pode debilitar-se com a ira ou com faltas de
consideragdo. A manifestagdo de emocgdes fortes constitui uma parte
importante da mediacdo, e o mediador devera ser capaz de suportar estas
descargas.

Resumindo, ajudar as partes a exprimirem os seus sentimentos como
veiculo das suas emocgdes, orientando-as para o futuro e conseguindo a
disposigdo necessaria para considerarem os interesses e necessidades de
ambas, assim como as possiveis solugbes no momento oportuno,

contribuira para reduzir, atenuar o conflito (Wilde & Gaibrois, 2003).
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b) Os mediadores escutam com atencao e interesse

Vivemos numa época em que a propria imagem e a autoconfianca tém
muita importancia, no entanto o crescimento da propria mediacio pode ser
um sinal de que a geragédo do eu, se esteja a transformar na geracéo do
nos. Entretanto, & necessario que o mediador tenha nocéo de que, com
frequéncia, as pessoas fechadas em si mesmas, com o ego a erigir uma
poderosa barreira, podem estar surdas para ouvir os outros e incapazes de
se colocar no lugar do outro. Os mediadores terdo de ser capazes de o
fazer para compreender muitas situacdes e percepgbes diferentes, bem

como auxiliar os outros para que o consigam fazer de igual modo.

De modo a desactivar os bloqueios elaborados pelo cliente, para
ilusoriamente defender a sua integridade, o mediador devera desarticular o
discurso do cliente a descoberta de possiveis vias de acesso aos reais
interesses do cliente, escutando activamente as partes do discurso onde
aparegam contradigbes, interrupcées no discurso, inflexdes de voz,
negagdes desnecessarias, lapsos e outros equivocos ou esquecimentos que
indiguem uma falha por onde se possa investigar o oculto. Isto significa e
inclui demonstrar respeito pelas pessoas, ndo dar aprovacdes ou
reprovagOes ao que estd a ser dito, ndo dar conselhos nem interromper
(Vezzulla, 2002; 2004).

E se qualquer conflito contém elementos reais e falsos, cabe igualmente
ao mediador, centrando-se numa andlise mais profunda da situagéo,
identificar as causas subjacentes: “compreender o que esta latente, é
essencial para perceber a situacao real” (Wilde & Gaibrois, 2003, p. 61).
Aqui importa relembrar que na mediagcdo ndo existem culpados ou
inocentes, que ndo existem verdades e mentiras, que ndo ha verdades
absolutas (Vezzulla, 2003).

Assim, o mediador é, acima de tudo, um facilitador da comunicagéo
entre as pessoas envolvidas no conflito € um ouvinte, ou seja, uma espécie
de elemento invisivel no processo de mediacdo, que as ajuda a terem do

conflito uma visdo produtiva.



c) Os mediadores permitem que os outros se definam e aclarem as suas ideias

Existem muitas pessoas com dificuldade em se expressar com clareza;
neste contexto, ainda ha a juntar o facto de estarem submetidos a varias
pressdes que facilmente distorcem a realidade, originando uma realidade
psiquica que, muitas vezes, € tomada como realidade absoluta. Também
pode acontecer que, ndo saibam bem o que sentem, a parte da necessidade
de expressar algo.

Os mediadores terdo, assim, de escutar uma mescla de: feitios,
emocdes, prejuizos, percepgdes, suposicdes, opinides. Sendo todos estes
elementos pertinentes (na sua expressao possivel), o mediador necessita de

dar um sentido a toda esta informacao.

E positivo que se faga uma reformulacéo e se devolva ao emissor para
que este reflicta sobre o0 que disse e compreenda a repercussao que tem o
que esta a dizer. Este processo de conduzir as partes para que mantenham
uma comunicacdo eficaz, tomando em consideracdo a totalidade da
situacdo e demonstrando com a sua intervencdo um modo de relacionar-se
com a outra parte, mais benéfico e inteligente constitui um aspecto
fundamental da mediagdo. Mais, esta atitude para descascar os conflitos,
reflectir os problemas e analisar os resultados com realismo, € uma

habilidade na mediacao.

Por forma a agir eficientemente, o mediador devera investigar os
interesses desarmando o discurso infértil da posicéo e prestar muita atencao
as emocgdes dos clientes para que sejam usadas positivamente na procura
dos reais interesses nao interferindo no processo de mediacdo. Devera
falar, questionar, para conseguir que o cliente fale e sobretudo para que se

questione, pois so ele sabe o que & melhor para ele.
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E importante que os valores e critérios objectivos entrem nas
discussbes, pois as pessoas facilmente fantasiam valores e situagées fora
da realidade, construindo sobre os reais interesses, posigées que pouco ou
nada conservam, dificultando a possibilidade de acordos satisfatérios, para

ambas as partes.

Relembrando alguns dos conceitos com os quais trabalha a mediacéo:
responsabilidade, capacitagdo, empatia, respeito, criatividade e cooperacao,

que s&o as bases do trabalho para se conseguir a “autonomia igual”.

Estes principios conduzem o trabalho do mediador de questionar, de
levar os participantes a descobrirem em si mesmos as capacidades para
que possam ir a procura do que necessitam para decidir: ir & procura de
informag&o, saber escutar o outro e a si proprio sobre o que desejam, sobre
a viabilidade e realidade destes desejos com a seguranga de que tudo pode

ser dito com respeito e tudo pode ser resolvido com a satisfacéo de todos.
Os mediadores respeitam os tempos e o espago dos participantes

Muita da responsabilidade pelo sucesso ou ndo da mediacéo pesa sobre
o mediador, que deve saber quando intervir, por exemplo para acalmar um
momento mais exaltado entre os participantes, quando intervir fazendo
perguntas fechadas de resposta directa, ou quando deve fazer perguntas
abertas que obriguem a pessoa a falar, que tipo de perguntas fazer e em
que momento para tentar chegar aos motivadores do conflito, quando os
deve deixar falar e, principalmente, quando € o momento de terminar a
mediacgao, ou porque chegou o momento do acordo ou porque se chegou a
um impasse.

Tudo isto & decisivo e depende das técnicas de mediacdo que devem
ser postas em pratica nos momentos certos, através da sua capacidade

especial de criar um espaco e um tempo para que as partes se identifiquem
e se reconhecam.
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Como nos diz Vezzulla (2003), o mediador deve estar alerta para ocupar
o espaco de necessidade dos seus clientes, sabendo que cada mediacdo
exigira dele uma coisa diferente, que cada sessdo de uma mesma mediacio

exigira que seja flexivel e acompanhe as mudancas dos seus clientes.
O mediador pensa criativamente

A fung¢@o do mediador varia; em alguns casos nao tera de fazer mais do
que reunir as paries, que reconhecerdo a oportunidade e a aproveitardo da
melhor forma. Noutros casos, tera de optar por uma participacdo mais
activa. Isto pode implicar ndo apenas consolidar uma relagéo e aclarar e
definir os problemas, mas também ajudar as partes a sugerir novas ideias
sobre a maneira de poder resolver a situagdo. O método empirico mais
seguro é o de que o mediador se limite a fazer perguntas que estimulem as
partes a pensar criativamente. Isto significa fazer perguntas imaginativas

porque certo grau de criatividade é importante (Isenhart & Spangle, 2000).
Os mediadores trabalham para criar confianga

Para que o cliente se abra com franqueza, sem medo de ser traido,
expondo as suas fraquezas, seguro de que elas ndo serdo usadas contra si
proprio, o mediador deve gerar para além da confianca, respeito e
credibilidade.  Para tal o cliente necessita de se sentir ouvido e
compreendido, de forma imparcial e neutra, sem juizos ou pareceres, ou

mesmo, imposicdes.
Os mediadores sao profissionais

Muitos s@o os autores que trazem para debate a questado da identidade
do mediador. Como se reconhece, quem &, onde se posiciona na sociedade
ou mesmo se € um profissional (ou exerce uma fungdo, uma vocagédo, um

oficio ou uma ocupacgéo) (Folberg & Taylor, 1992).
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Na opinido dos autores citados, ndo existe consenso relativamente a
funcéo profissionalisante (ou ndo) da mediagéo nem relativamente aos pré-
requisitos, ao curriculo e a natureza do estudo. Se deveria ser conceptual
ou conforme a experiéncia; académica ou pratica. Bem como a duragéo das

formacdes, a necessidade de superviséo.

Na sua reflexdo acerca do que é ser mediador, Vezzulla (2003) aponta
algumas linhas de orientagdo sobre esta questdo. Comecga por afirmar que
os que frequentam, e obtém aprovagcdo em cursos tedrico-praticos de
mediacdo de conflitos, ndo obtém o titulo de mediador. Mesmo os que
complementam os seus cursos, obtendo aproveitamento nos estagios
supervisionados exigidos, também ndo obtém sendo uma certificacdo por
terem cumprido com os requisitos que os habilitam a exercer a mediagéo, o
que o levou a concluir que ser mediador ndo € igual a ser advogado,
médico, psicodlogo, engenheiro, etc.; continuando, com base em Six (2001),
um mediador ndo € uma profissdo circunscrita, ndo é sequer uma profissdo

reconhecida. Entao o que é ser mediador? - Questiona o autor.

Se tivermos em atencédo que se consulta um mediador para que este
nao nos resolva nem nos diga o que deve ser feito; que pelo contrario, pede-
se a intervengdo de um mediador para que este facilite o exercicio da ja
mencionada autodeterminagédo - na perspectiva de que o saber estd no
proprio mediado, que conhece realmente o conflito, e que aguarda para ser
despertado; e ndo no mediador, que opera apenas como despertador, com
um saber apenas funcional e ndo vital — entdo ser mediador é reconhecer
que néo se sabe como condigdo necessaria para se despertar nos outros o
seu saber; de onde se conclui que um profissional deve aprender a néo
saber, deve ser capacitado e ndo saber como condigdo fundamental para

exercer a mediacao.

Continuando com o mesmo autor, mas utilizando a terminologia usada
por Boaventura de Sousa Santos, quem deseja formar pessoas em
mediagdo deve renunciar ao ensino de regras (o saber regulador) e

trabalhar o ensino como questionador (o conhecimento emancipador).
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O autor afirma ainda que, em mediacéo, deve-se capacitar o profissional
que deseje ser mediador apartir do questionamento dos seus saberes e,
ainda mais, deve conseguir-se que o profissional se constitua no objecto da
sua pratica, em favor dos sujeitos que o consultam. Reconhecer, em quem
o consulta, o conhecimento, liberta-o e capacita-o para exercer a sua
autonomia.

Para melhor concretizar esta ideia do que é ser mediador refere que: se
o profissional consegue questionar a sua prépria vida, os seus
relacionamentos e a sua insercdo na sociedade, podera exercer a
mediacdo, se consegue respeitar os outros, pelo simples facto de serem
pessoas; trabalhar em equipa, cooperativamente; estabelecer a escuta
como acg¢do principal da sua vida; humildade de reconhecer que sio os
mediados os que sabem dos seus problemas e das suas solucdes; ser so
uma fungédo ao servico dos mediados para que, respeitando-se, consigam
trabalhar cooperativamente, escutando-se atentamente uns aos outros;
estabelecer a equidade para que todos tenham as mesmas oportunidades
de expressar-se e de serem escutados segundo as suas realidades e
estilos; conduzi-los a assumir a responsabilidade de atender as
necessidades do outro, tanto quanto as suas; entender a dor e o medo que
sentem os mediados quando trabalham os seus conflitos e poder conduzi-
los a que os expressem verbalmente; guiar os mediados na administracdo
dos seus conflitos para que possam encontrar as melhores soluges;
capacitar os mediados para abordar e resolver os seus conflitos para que
ndo precisem mais dele; se consegue, diz o autor, podera exercer a
mediacio.

Acrescenta ainda que, para ser mediador devem existir mediados que o
escolham ou aceitem como tal, na base da confianca que dara conta da
funcéo do mediador.
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Daqui se infere que, para se ser mediador, ndo & necessario, ao
contrario do que muitos pensam, possuir formacdo académica ao nivel do
direito; em nenhum momento, antes, durante ou depois de uma sesséo de
mediacdo este deve oferecer uma opinido legal ou de outra indole. Ao fazé-
lo, poderiam pdr em perigo a imparcialidade essencial ao mediador. Como
formagdo de base, poderdo ser profissionais provenientes das mais

variadissimas areas.

Isto porque o processo de mediacdo, em moldes profissionais, devera
ser realizado segundo uma dada planificagdo, no ambito da qual se inserem
e assumem fundamental importancia as aptidées naturais do mediador,
completadas por conhecimentos adicionais e tecnologias de apoio sendo
que todas estas aptidées podem ser adquiridas de um modo total ou parcial
e todas se desenvolvem através da experiéncia. Entre estas aptiddes,
podemos referir a sensibilidade, o senso comum, a equidade, a ética, a
estratégia, entre outras.

De igual modo Lovenheim (2002) aponta o que, segundo ele, séo
caracteristicas e tragos de personalidade de um mediador de sucesso, em
senso comum: boas capacidades para ouvir, habilidade para ‘ler” as
pessoas, facilidade com a linguagem, comportamento calmo, habilidade
para perceber factos complexos, de confianga para guardar confidencias,
desapego profissional, sentido de humor e de drama, paciéncia e

preserveranca, € capacidades de se auto promover e de se relacionar.

Ja para Six (2001), as caracteristicas que fazem de um mediador um
profissional s&o, a integridade absoluta, a imparcialidade a todo 0 momento
e a formagdo em técnicas de comunicagdo e proprias do processo. A
integridade do mediador ira depender da sua formacéo pessoal e remete-
nos para as questbes éticas e deontoldgicas, que ndo & nosso propdsito
abordar aqui. A imparcialidade, cremos que ja foi bastante abordada ao
longo de toda esta reflexdo; por ultimo, a formagdo, julgamos estar
associada a competéncia do profissional, que tem o dever de ser e estar

devidamente creditado para as fungdes a desempenhar.
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Também Lisa Parkinson (1997) apresenta, numa perspectiva da
mediacao familiar, as aptidées e qualidades pessoais mais evidentes, para
se ser mediador. as qualidades pessoais do mediador (que sao tao
importantes como os seus conhecimentos especialisticos e habilidades
técnicas); a capacidade para se transformar e desenvolver como mediador,
no curso de formagéo - para além da aptiddo que é alcangada, apenas,
apés o términus desta; e finalmente, as necessarias alteracdes

fundamentais nas suas abordagens e estilos pessoais.

Numa perspectiva mais lirica, Lang & Tailor (2000) defendem que ser
mediador € uma viagem, um processo de exploracdo e experiéncia do nivel
e aplicagao do conhecimento e habilidades profissionais.

Por vezes a viagem é desconfortavel, quando se confrontam com
obstaculos e desafios, quando se alcangam os limites dos seus
conhecimentos ou capacidades ou quando se falha. Mas também tem
momentos sublimes quando se “encaixam” as habilidades e o conhecimento
com as necessidades dos disputantes, quando o trabalho parece sem
esforgo, a florescer e intuitivo.

Para avangar no campo da pratica da mediacdo, os mediadores
precisam examinar as suas compreensdes e questionar as suas crengas e
praticas de forma que os ajudem a clarificar, pensar o que é essencial, o

que pode ser deixado de lado e o que requer maior investigagao.

Precisamente, pensamos que a formacdo de um mediador ndo esta nos
conhecimentos cientificos mas no desenvolvimento destas carateristicas e
fundamentalmente no questionamento das suas proprias certezas; certezas essas

que provém de um saber que se vai adquirindo, como apresentaremos a segulir.
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Saber ser mediador

Se para Wilde & Gaibrois (2003), nao existe uma posigao intransigente quanto
as condi¢cbes que deve reunir um mediador, enquanto profissional, ja quanto ao
exercicio da sua funcédo estes autores vém afirmar que alguns requisitos sdo
indispensaveis aos quais ainda acrescentam uma necessaria aquisicdo de certas

técnicas, através de formacao adequada.

Também outros autores defendem que € necessaria, como nos trazem Folberg
& Taylor (1992), “alguma” forma de instrucdo ou capacitacdo para quem actua
como mediador.

Na opinido de Isenhart & Spangle (2000), os mediadores necessitam de
dominar uma série de capacidades para poderem guiar as pessoas a resolver os
seus conflitos, necessitando o profissional de estar formado para conduzir uma
sessdo presencial utilizando técnicas de escuta, de compreensao da linguagem nao
verbal, de interrogacéo, de negociagio e de criacdo de oportunidades, ajudando as

partes a conseguir a sua propria solucao.

E necessario dizer que cada mediacgdo é Unica: de acordo com as pessoas, 0S
grupos, as circunstancias, a catalise que é a mediacio sera especifica. Assim
como o mediador tem a sua personalidade, a sua maneira de fazer, ele deve
também “inventar a sua pratica e, no limite, a sua teoria” (Folberg & Taylor, 1992,

pp. 210).

Segundo o conceito aberto de mediagdo e em coeréncia com ele, a formacéo
em mediacdo deve ser antes de tudo a formacdo do mediador; esta deve em
primeiro lugar transformar o seu olhar, a sua maneira de conceber a sua relagdo
com o outro (Folberg & Taylor, 1992), no sentido de uma transformacdo pessoal
necessaria. E necessario algum tempo para adquirir esse novo olhar que é
essencial a mediacao; e se o normal do ser humano é resistir a mudanca,

adivinham-se aqui resisténcias significativas.
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Na opinido de Six (2001), sé quando o aprendiz mediador percebe as limitaces
dos seus habitos binarios, dos seus desejos de simplificacdo, de ver tudo em preto
e branco, e do que as suas recusas quanto a complexidade provocavam na sua
vida, & que o terreno comeca verdadeiramente a ser limpo, e a formacdo em
mediacdo pode realmente comegar. Esta formacéo devera segundo o mesmo autor

ser palco de dois actos: a da teoria e pratica da mediacao; e a da reflexao-accéo.

A semelhanca de tantas outras formagdes profissionais, & importante, diriamos
mesmo estritamente necessario que a teoria e a pratica sejam tomadas em
conjunto, na medida em que uma completa a outra. De igual modo, também a
reflexdo deve ser inerente a acgéo, de modo a servir de plataforma de crescimento
para o mediador, devendo ser encarada, por todos, com pouca ou muita
experiéncia, como a ferramenta por exceléncia da sua evolugdo enquanto
profissionais, ao ser utlizada como auto-reflexdo do seu desempenho antes
durante e depois de cada acgao realizada.

Para melhor concretizar esta ideia, Adolfo Braga Neto (2004) refere que a
capacitacdo do profissional interessado em actuar nesta actividade e desenvolver-
se na resolugdo de conflitos passam: pela auto-observacgéo, ja que o conflito limita —
e muito — o campo de visdo das pessoas e suas diversas interacgdes na sociedade,
podendo confundir o proprio mediador, o que de maneira nenhuma podera ocorrer
durante o procedimento; por uma aprendizagem a ser percorrida passo a passo
pelo procedimento como um todo, para que os conceitos trazidos sejam
incorporados de maneira lenta e gradual; por uma aprendizagem que previligia a
pratica de forma gradual e permita incorporar todas as técnicas da mediacao,
ferramentas de trabalho fundamentais para o mediador, pela pratica
supervisionada, sem o conceito de critica e da indicagdo do que é certo ou errado,
mas com a nogdo da observagdo, observacdo pelo aperfeicoamento das
habilidades peculiares a cada profissional com base na construcdo da efectiva
criatividade e inovacéo; e finalmente pela interdisciplinariedade, que enriquece de

maneira fundamental a actividade.
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Ainda segundo o autor, a experiéncia brasileira e internacional tem
demonstrado que a capacitacdo somente tedrica ndo qualifica o profissional, pois
prescinde do aperfeicoamento pela pratica supervisionada. As dificuldades do dia-
a-dia é que permitirdo o aprofundamento da sua preparagdo para auxiliar as

pessoas envolvidas em controvérsias.

No mesmo sentido, embora de uma forma mais simplificada, também Babbitt
(1997) vem afirmar que a formagao em resolugdo de conflitos acenta em diversas
concepgdes basicas: primeiro, existem habilidades que permitem as partes gerir
conflitos de uma forma construtiva. Segundo, essas capacidades podem ser
ensinadas e aprendidas. Terceiro, todas as partes podem beneficiar agindo de
forma mais consciente e reflexiva. Finalmente, a formacao pode revalorizar os
participantes, tornando-os menos susceptiveis a manipulacdo e mais capazes para

trabalhar as suas diferencas sem o recurso a violéncia.

Essencialmente, e na perspectiva da autora, um programa de formacdo de
resolugdo de conflitos, também pode afectar a forma como os préprios véem o
conflito, preparando-os para que transformem os seus relacionamentos em conflito,

revalorizando-os por forma a que desenvolvam acgdes construtivas.

Precisamente, num estudo realizado por Saulo & Wagener (2000), com o
objectivo de medir a efectividade da formacdo em mediagdo, os resultados
demonstraram que esta formacéo aumentou de forma significativa, nos sujeitos, o
seu nivel de conforto com o conflito. Foram ainda encontradas diferencas
significativas entre género, no pré-teste, com as mulheres a apresentarem
resultados mais baixos que os homens,; contudo, depois da formagéo, apenas as
mulheres aumentaram, de forma significativa, o seu nivel de conforto perante o

conflito, deixando de haver diferencas, entre o género, no pos teste.

Ainda segundo o referido estudo, quando entrevistados, os individuos indicaram
que a formacdo em mediacdo reforcou-lhes a auto-confianga, auxiliou-os a
conservar a energia emocional, encorajou-os para o uso de abordagens proactivas,
fez deles pessoas menos julgadoras e tornou-os melhores ouvintes. Estas novas

capacidades contribuiram para uma efectiva resolucédo dos seus problemas.



Para além disso, os mesmos individuos afirmaram ainda terem transferido estas
capacidades para o seu ambiente de trabalho, no ambito das suas relacdes
interpessoais, reconhecendo que a prevencdo do conflito, em termos gerais,
requer-lhes menos tempo e energia do que o seu evitamento (Saulo & Wagener,
2000).

O seu processo de aprendizagem

Segundo Lovenheim (2002) continuam a ser muitas as pessoas que pensam
que podem mediar sem formacéo, sendo numerosos os que o fazem. Para além
disso, muitos mal-entendidos também tém surgido nessa matéria; psicélogos que
confundem mediacéo com terapia, dizendo que, por ser assim, é prerrogativa dos
profissionais da Psicologia; advogados a defender que ja fazem mediacao ha muito
tempo nos seus escritérios e que os profissionais que ndo possuem formacéo
juridica, estardo a retirar aos cidaddos a Unica forma de garantir direitos, evitar

litigios e promover uma consciéncia de cidadania.

Na nossa perspectiva, nem uns, nem outros estdo correctos. A mediacdo é
terapéutica na medida em que aumenta a probabilidade de as pessoas elaborarem
os seus conflitos de uma maneira mais satisfatoria. O terapéutico aqui &
consequéncia, e ndo objetivo. A psicoterapia trabalha sobretudo com o aspecto
simbdlico enquanto que a mediagdo cinge-se aos aspectos reais das situacdes
experimentadas. Relativamente aos advogados, o que fazem é conciliacdo, ou
tentativa de, e ndo mediacéo.

Por outro lado, muitos s&o os que optam por realizar esta formacdo, mesmo néo
tendo como objectivos a sua real pratica, tendo apenas como intencdo aprender as

caracteristicas que podem utilizar nos seus trabalhos, vidas pessoais.

Para melhor visualisar esta necessidade, achdmos interessante apresentar a
forma como Lang & Tailor (2000) descrevem e analisam os estadios de
desenvolvimento profissional dos individuos aspirantes a mediadores, antes e apos

a formacao:



Os primeiros s&o aqueles que ainda nao observaram ou participaram numa
mediacdo, que ndo tém nenhum artigo ou livro sobre mediacdo e que terdo muito
pouco ou nenhum conhecimento acerca da pratica. Sem formac&o, sem nocao
acerca do que necessitam de aprender e sem certezas sobre onde poderdo obter
as habilidades e o conhecimento ou de como estes podem ser aplicados. Tém a
‘mente de principiante” — aberta, despretensiosa, disponivel, sem saber o que
esperar, a procura de informacao.

Os segundos, t€ém um conhecimento em construgao acerca de alguns principios
e caracteristicas da mediagdo. Completaram um programa de formac&o basico em
mediagado, participaram em role-plays e estudos de casos e como resultado terdo
desenvolvido um “senso” acerca de como a mediagido se processa. Enderecaram
muitas questdes acerca da pratica e compreendem que o conhecimento que
adquiriram € meramente uma pequena parte acerca do que terdo que aprender
sobre mediagdo. Tém habilidades limitadas, muito embora tenham uma sensacao
pelo processo e pela funcdo do mediador. Tém falta de experiéncia em interagir,

em colocar 0s seus conhecimentos e habilidades em pratica.

Com a supervisado e “conducado” de mediadores mais experientes, aprendem a
aplicar os conhecimentos e habilidades ganhos na formacéo. Procuram formacéao
adicional de modo a alargar o seu repertério de habilidades. Ganharam um sentido

acerca do que a pratica requer, do seu potencial e dos seus requisitos necessarios.

Através desta analise e com base no que ja se apresentou e reflectiu até aqui,
parece-nos claro que:

a) antes de qualquer pratica de mediagdo de conflitos, bem como de uma

qualquer sua especializac&o, é necessario realizar uma formacao basica.

Neste contexto, Folberg & Taylor (1992) referem que existe muito espaco para
uma diversidade de enfoques de capacitacao, de tal maneira que quem quiser obter
formacao em mediagdo pode ter uma opgéo de recursos e programas. No entanto,
ao examinar o que é adequado em instrugcéo e capacitacdo dentro da mediacao, os
autores acrescentam que devem incluir-se, pelo menos, cinco temas ao nivel do

seu contelido educativo:
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1) A compreensio do conflito

2) O procedimento e as consideracdes da mediacéo
3) As habilidades de mediacao

4) Conhecimentos significativos

5) Etica da mediagéo e normas de pratica

Também para Babbitt (1997), a formagcdo em mediacdo de conflitos, na sua
abordagem educacional, devera ter como objectivo ajudar os individuos a
desenvolver e a aplicar habilidades, com programas que contemplem formas de
aprendizagem interactiva, como estudo de casos, simulagcdes e debates,
reinforcando a natureza interactiva dos assuntos a serem ensinados, e oferecendo

aos formandos experiéncias concretas de processo de resolucio.

Estas contribuicbes educacionais, oriundas do contetdo do programa e do seu
formato, irdo variar de acordo com as necessidades dos participantes e da
formacédo do formador. Ainda segundo a autora, as formas tipicas de conteldo
incluem modelos tedricos de dindmicas de conflito, habilidades na comunicacéo e
na negociacao, com os programas geralmente a favorecer um formato de formagao
baseado na pratica, quer seja através da transmissdo de um conjunto de
habilidades basicas e ja estabelecidas, quer estimulando o desenvolvimento das
proprias necessidades e habilidades dos formandos.

Perspectiva semelhante tem Braga Neto (2004), ao referir que a formacao
devera basear-se num modelo dindmico que néo se restrinja a padrdes especificos,
mas aqueles que retiram de todos eles e os aplicam de forma bastante eficaz e
adaptado as necessidades dos utilizadores, objectivo principal do procedimento,
priorizando o respeito a individualidade de cada participante.

Relativamente ao papel dos formadores e voltando a Babbitt (1997), estes tém
aqui uma funcdo importante de relacionar os materiais com as experiéncias dos
proprios formandos. Desta forma, reforca-se a relevancia do material e aumenta a
utilidade e a retencao do material, por parte dos formandos. Os programas deverdo
estar estruturados de forma a que os formandos possa aprender uns com os outros
(uns dos outros).
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Por outro lado, devera ser dada uma atencdo especial, por parte dos
mediadores, no que diz respeito a sua pratica, as questdes étnicas. A formacdo é
uma forma de intervencéo e deste modo devera seguir o principio basico de nao
ferir. Os formadores deverao estar cientes do potencial das variaveis culturais nos

seus métodos e materiais (Babbitt, 1997).

b) uma vez terminada esta formacdo, ndo se estd pronto para mediar.
Aprenderam-se as habilidades (conhecimento profissional), mas ndo se tem a
fluéncia delas (Lovenheim, 2002). Os mediadores necessitam de aprender e utilizar
os principios e de praticar a pratica reflexiva e o processo interactivo (Michael &
Tailor, 2000).

Concepgao idéntica tem Schaffer (2004), ao acrescentar que a teoria informa a
pratica e a competéncia teorica fornece uma sensacao de liberdade para praticar de
forma criativa. Para além disso €& igualmente importante ser se «praticante
reflexivo», ou seja, pensar sobre o que se faz e porqué, por forma a melhorar a

pratica da actividade, ajudando a que ndo se repitam 0s mesmos erros.

Por vezes, as pessoas que oferecem a mediagcdo como maneira de solucionar
os conflitos de outras pessoas, acabam projectando os préprios conflitos (Camp,
2003). Neste sentido, o autor defende a importancia da transformacéo das pessoas
gue praticam a mediacdo como uma questdo necessaria para nao se deixar “influir’
por consideracdes de género, sentimentos de culpa, preferéncias raciais ou de
identificacdo com uma ou outra parte. Esta transformacdo, vista como uma
alteragdo ou um apuramento na consciéncia e no caracter de seres humanos
individuais (Bush & Folger, 1994), devera surgir, segundo Folberg & Taylor (1992),

através de uma combinacéo de entendimento, observagao, pratica e supervisao.

Também Schaffer (2004), afirma ser necessaria uma boa formagéo para
aprender o processo da mediacao e para dar a tal revalorizacao de Bush & Folger
(1994) as pessoas, de modo a usarem a mediacdo para resolverem as suas
disputas. Assim, s&o necessarios anos de experiéncia para se tornar um mediador
competente. Dai que seja igualmente importante uma boa supervisio para fazer
reflectir outra vez, sobre o que se faz. Estes sdo os tijolos na estrutura, apoiados

pelos principios e ética da mediagao, fundag¢des de uma boa pratica.
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Receber formagéo é o comego, ndo o términus do processo. Ela prossegue ao
longo de uma vida, através das mediagbes que o mediador realiza, em diferentes

temas, como das discussdes e partilhas regulares com outros mediadores

Como nos traz Schaffer (2004), os seres humanos séo complexos. O mediador
trabalha com pessoas, que merecem ter um mediador treinado de forma prépria,
que saiba de diferentes modelos e praticas de mediacéo, que tenha reflectido sobre
as suas respostas ao conflito. Que esteja consciente dos seus preconceitos
pessoais, que tenha reflectido sobre questdes como a cultura, e diversidade, que

esteja seguro acerca do que faz, apesar de uma boa supervisao.

Concluindo, ser mediador no sentido estrito pede uma verdadeira formacao,
uma formacdo continua: um verdadeiro mediador ndo para, no decorrer da sua
vida, de afinar a sua arte, como um escritor ou um pintor. Pode e deve reforgar os
seus conhecimentos com leituras e discussdes permanentes e aprender com a
propria experiéncia de mediacéo.

Esta formagdo devera servir como contexto ideal para se passar pelo que Six
(2001) diz ser necessario para se tornar mediador, ou seja, por uma verificacio
profunda das capacidades. Se ndo vejamos, estamos perante um numero de
homens e mulheres experientes e maduros, isto &€, um grupo de estatura humana,
qgue vai durante um tempo suficientemente longo e espacado se confrontar, ser

mediagao uns para os outros, fazer uns pelos outros, o aprendizado da mediagéo.

Temos assim cidadaos de idade, profissdo e mentalidade muito diversificadas, a
conviver conjuntamente e a trabalhar de maneira interactiva através das suas
proprias diferencas. No contacto dessas personalidades diferentes, cada um

descobrira a sua prépria vocagdo e o seu proprio perfil de mediador.

O melhor conhecimento de si passa pelo dos outros. A aprendizagem da
mediagéo deve ser “uma ardente e reciproca interrogacdo” (Marcel cit. por Six,
2001), entre cidaddos que querem tornar-se mediadores. E precisamente a
maneira de estar em relagdo com o outro numa mediacdo que é particularmente
trabalhada nesse eixo.
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Apresentagédo do Estudo

Muitas sdo as duvidas e questdes em aberto referentes a identidade do
profissional que conduz uma mediacdo de conflitos, relativamente a forma de
reconhecimento da sua actividade. No entanto, e no que diz respeito a
necessidade e, principalmente, a importancia da formacéo a que este deve estar
sujeito, as vozes levantam-se para dizer que é fundamental, para se ser um
mediador de conflitos.

E facilmente se encontram argumentos para sustentar esta necessidade; se
pensarmos que o principal instrumento da mediacédo & a modificagdo do padrido de
comunicagao entre os disputantes e se segundo estudos realizados no ambito da
mudang¢a transformativa nos sistemas humanos, sé conseguimos atrair os outros a
mudar, quando mudamos, nos proprios primeiro (Quinn, Spreitzer, & Brown, 2000);
e se € precisamente a funcdo do mediador fomentar a desordem, ser um agitador,
chamando e provocando uma real mudanca (Six, 2001) é portanto, imperativo, que
também ele ja tenha conseguido acolher a sua desordem, que a tenha integrado ou

mesmo transformado, objectivo Ultimo para a verdadeira resolugdo de um conflito.

Por outras palavras, e como nos traz Camp (2003), contribuir para modificar a
percepcdo de nds proprios, pode significar comegar a mudar o curso dos
acontecimentos; logo, transformar as nossas percepgbes, atitudes e
comportamentos pode influir de forma significativa na transformacéo de situacées

de conflito cujas solugGes vidveis ndo conseguimos ver.

Ou seja, se nos, profissionais da mediagéo, estamos realmente convencidos de
que conversar, cooperar e contribuir € possivel, devemos comecar por nés mesmos,
mudando a nossa visdo de mundo, o nosso modelo de comunicacdo, o nosso
paradigma para so depois ajudarmos os nossos clientes a mudarem os seus, numa
verdadeira cultura de paz.



68

Segundo pesquisas realizadas por Saulo & Wagener (2000), sobre a formacgéo
em mediacdo e gestdo de conflitos, os autores comegam por afirmar que as
habilidades necessarias para gerir o conflito podem ser aprendidas. Acrescentam
ainda que os adultos aprendem melhor quando nesse contexto de aprendizagem
residem questdes relevantes e quando estas estdo ligadas activamente no
processo de aprendizagem, ou seja, quando esse contexto estd ligado a

necessidades pessoais.

Uma base conceptual para esta investigacdo foi a teoria da dissonancia
cognitiva de Festinger (1957), onde ele sugere que as pessoas estdo motivadas
para mudar o seu estilo de gerir o conflito quando se encontram perante nova
informagéo, quando existe uma mudanca no ambiente, ou quando as percepcoes
de um acontecimento sdo modificadas. Contudo, a tolerancia de um individuo para
a dissonancia varia de acordo com a importancia das questées e o nimero de
elementos positivos ou negativos.

Para além disso, Deutsch (2000) vem igualmente sugerir que o resultado de
qualquer conflito é influenciado pelo tipo e o nimero de questdes, motivos,
objectivos e valores dos participantes; principios e precedentes; custos emocionais
e financeiros; imagem do inimigo e perca de face; investimento numa posigcéo e
tempo.

E portanto vital que consigamos encontrar uma consonancia cognitiva entre o
que aprendemos (a informacao que recebemos) e o que apreendemos. Para isso,
temos de ter interiorizada e assimilada a informacao, passando a fazer parte de
nds, espelhada na nossa forma de comunicar, para que, verdadeiramente, a
mensagem seja transmitida aos mediados.

No seu estudo sobre as contribuigbes da formacao para a resolucdo de conflitos
internacionais, Babbitt (1997) vem afirmar que um programa de formacéo de
resolucdo de conflitos pode afectar a forma como os proprios vém o conflito,
preparando-os para que fransformem os seus relacionamentos em conflito,

capacitando-os para desenvolver ac¢des construtivas em situacdes dessa natureza.
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Daqui se retira que, e como nos trouxeram Folberg & Taylor (1992), a formacéo
em mediacdo deva ser, primordialmente, a formacao do mediador; no sentido de
ser um espaco previlegiado para transformar o seu olhar, a sua maneira de
conceber a sua relagdo com o outro, ou seja, da sua transformacdo pessoal

necessaria.

E portanto ponto acente, e apds a revisdo da leitura, que a capacitagdo de um
mediador ndo esta somente nos conhecimentos cientificos mas principalmente no
desenvolvimento de caracteristicas, de aptidées e qualidades pessoais, o que leva
Lisa Parkinson (1997) a afirmar, que para se ser mediador, € necessaria uma
capacidade para se transformar e desenvolver como tal, para além das necesséarias

alteragdes, fundamentais, nas suas abordagens e estilos pessoais.

Depreendemos que a funcéo da formagao aponta a desenvolver a qualidade do
interessado em ser mediador, de estar aberto a modificacdes, a questionamentos,
para desde essa abertura poder exercer sua fungdo de auxiliar das transformacoes

dos outros.

Neste sentido, e com vista a analisar esta transformagdo do profissional para
poder ser mediador, & objectivo principal desta investigacdo, estudar como a
formagdo em mediagdo de conflitos modifica o estilo de comunicagéo utilizado
pelos individuos, na gestao de situagdes de conflito, especificamente ao nivel da
confrontagéo cara-a-cara com o outro, da exposigdo do proprio, da expressdo de
emogdes, do seu conforto em tornar o seu comportamento privado em publico e

finalmente, da abordagem (aproximacao ou retirada) ao conflito.

Para esse efeito, e a semelhanga do que foi realizado por Lang & Taylor (2000)
e por Saulo & Wagener (2000), & nossa intengdo proceder a analise dos dois
estadios de desenvolvimento profissional dos individuos aspirantes a mediadores, o
antes e o apds a formacado tedrico-pratica em mediacdo de conflitos, onde se
espera observar uma mudanca ao nivel dos estilos de abordagem a assumir,
perante uma situacao de conflito.
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Por outro lado, e em analogia com os resultados do estudo elaborado por
Picard (2004), onde se verificou que aos padres das compreensées da mediacdo
estariam ligados factores contextuais, neste caso, género, formacdo académica,
sector em disputa onde os mediadores trabalham e o tempo em que s&o
mediadores, € objectivo secundario da presente investigacéo verificar se na analise
das compreensdes resultantes do nosso estudo possam existir diferenciadores

como género, idade ou formacao profissional.

Este ultimo factor tem para nés especial interesse, visto grande parte dos
interessados pela mediagdo terem formagdo de base em Direito, ou seja,

“formatados” para a litigancia.

No entanto, e relativamente a estes factores, gostariamos de deixar a ressalva
que, a existirem diferencas, ndo serdo considerados como parametros validos para
generalizar. Tomaremo-las apenas como referéncias que ndo devem apagar o
processo individual que & sempre altamente pessoal e situacional, um produto do
momento e das pessoas em si.

Sera igualmente tido em consideracdo o contexto social em que os individuos
se encontram a realizar a formagdo, na procura de paradigmas comuns entre os
diferentes locais em que esta estara a decorrer mas, mais uma vez, ndo procurando
normas gerais, mas sim referéncias, no encalco da adequacido da formacéo as

pessoas e as necessidades inerentes a cada regio.

Agqui supomos que, embora fora do ambito desta investigacdo, essa
transformacéo s6 sera completada, embora nunca acabada, através de uma
combinac&o de entendimento, observacéo, pratica e supervisdo, adquirida durante
os estagios e no exercicio da actividade, de forma a que esta mudanca se va
interiorizando, de forma consistente, tornando-se numa verdadeira necessidade

pessoal.



71

METODO

Amostra

A amostra que dé corpo & presente investigacéo foi recolhida de entre a quase®
totalidade dos individuos inscritos e que participaram voluntariamente num curso
tedrico-pratico de formagdo em mediagdo de conflitos ministrado pela Associacdo
de Mediadores de Conflito (AMC), em parceria com o Instituto de Mediagéo e
Arbitragem do Brasil (IMAB).

A Associacdo de Mediadores de Conflitos (AMC) é uma associagdo privada,
sem fins lucrativos, constituida em 16 de Setembro de 2002, e na sua génese
estiveram os Mediadores de Conflitos que prestam servigo junto dos Julgados de
Paz.

O Instituto de Mediacdo e Arbitragem do Brasil € uma entidade civil sem fins
lucrativos criada em 1994, com o fim de promover a pesquisa, a divulgacéo e o
desenvolvimento técnico e cientifico destes modernos métodos ndo adversariais de

resolucao de conflitos

A amostra & assim constituida por 82 sujeitos de ambos os sexos, dos quais 19
participaram em Coimbra, 28 no Porto, 23 em Faro e 12 em Lisboa. Os sujeitos
tinham idades compreendidas entre os 25 e os 54 anos e possuiam uma
licenciatura. Para uma melhor caracterizagdo, consultar a apresentacdo de

resultados - caracterizacao sociografica (analise descritiva).

5 . . . « oy - . n .
Um numero reduzido de individuos n&o fez parte da amostra por motivos de atraso ou auséncia na
primeira sesséo de formacao.



Instrumento

Foi administrado a todos os elementos intervenientes neste estudo, um
instrumento de avaliacdo do estilo de comunicacdo em situacdes de conflito
interpessoal, o Inventario de Gestéo de Conflitos, no qual se incluiram questdes de

informacgao social e profissional.

Caracterizagdo Sociogréfica

Um primeiro nivel de consulta prende-se com a identificacdo do local da
formagdo em que o inventario foi distribuido (Coimbra, Porto, Faro e Lisboa),

possibilitando, deste modo, a comparacéo dos dados entre os diferentes contextos.

As questbes sociais dos inquiridos foram incluidas de forma a permitir uma
breve caracterizacdo social e profissional dos participantes destas accdes de
formagéo, possiveis profissionais na area. Tiveram-se em conta as seguintes
variaveis: sexo, idade e profiss&o; esta ultima tinha como objectivo perceber qual a

formacao académica dos sujeitos.

Inventario de Gestdo de Conflitos

Este instrumento consiste numa versio traduzida do Conflict Communication
Scale de Susan Goldstein (1999) (Anexo A).

Um dos principais objectivos na construcédo desta medida foi o de fornecer um
metodo pelo qual a informacgdo sobre as diferencas no estilo de comunicagcdo num
conflito pudesse ser um reflexo do processo de desenvolvimento de intervengdes

relacionadas com o conflito.



Era preocupacdo da autora que este instrumento, para além de avaliar as
respostas dos disputantes, no manuseamento do conflito, que fornecesse dados
gue examinassem um ajuste entre a abordagem dos clientes e a abordagem da
intervencao a ser utilizada com eles bem como a do profissional que a utiliza, em

situacdes da intervencéo de um terceiro na resolugéo de conflitos.

Esta ultima aplicacdo ganha importancia com o crescimento da mediacdo e com
o crescente alcance das intervengbes relativas ao conflito na diversidade da
populagdo dos clientes, o que despertou, na autora, uma particular preocupacao
com a adequacao a diversidade cultural da mediagcéo a este respeito.

Segundo a autora, esta diversidade cultural das respostas ao conflito ndo era
avaliada nas medidas existentes de estilos de gestdo do conflito, limitadas em
termos da sua relevancia para o processo de mediagao, permitindo-nos examinar a
compatibilidade dos valores individuais ou do grupo com os principios da mediagéao
(o grau no qual um modo favorece a resolugdo do problema em detrimento de
outro), mas com pouca utilidade para nos informar sobre a variabilidade no

processo que cada um pode utilizar no encalgo da resolugao do conflito.

Assim, o instrumento desenvolvido por Susan Goldstein (1999) constitui uma
escala de avaliacdo da variabilidade na abordagem a situagbes de conflito: a)
relevante para as intervencdes relacionadas com o conflito, como a mediagao, b)
ampla o suficiente por forma a aceder tanto as diferen¢as culturais como individuais
no estilo de comunicacdo no conflito, e (¢) fiel, valida e minimamente sensivel a

uma tendéncia de conveniéncia social.
Dimensbes da Comunicagdo em Conflito: as Sub Escalas

Dois factores estiveram envolvidos na determinagdo do conteudo das sub-
escalas. Primeiro, as sub-escalas foram desenhadas para representar o0s
componentes essenciais do processo de mediagio tipicamente utilizado pelos
servicos de mediagdo da América do Norte. Mais, as sub-escalas derivaram da

literatura na variabilidade dos estilos de abordagem do conflito.
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As sub-escalas resultantes incluem a confrontagdo, o comportamento
publico/privado, a expressdo emocional, a abordagem (aproximagdo vs.

evitamento) do conflito e a exposicéo do proprio.

A Confrontacéo, segundo a autora, € um componente principal da maioria dos
servigos de mediagdo norte americanos, no qual o énfase tende a estar nas

sessfes cara a cara nas quais as partes lidam com o outro directamente.

A Expressdo emocional, segundo a autora, refere-se ao grau no qual os
individuos se sentem confortaveis com a expressdo da emocdo. Muitas
abordagens ao conflito encorajam a expressdo de emocles por parte dos

participantes, sendo até tema central nas estratégias de mediacéo transformativa.

O Comportamento publico/privado, segundo a autora, diz respeito ao grau sobre
0 qual as pessoas se sentem confortaveis a tornar o comportamento privado em
publico; visto que na mediagdo, certas acgcdes que possam estar mais confinadas,
tipicamente, a contextos privados ou familiares s&o trazidas para a mesa ou
discutidas, na presenga do profissional (intruso/estranho). Varia segundo os
individuos e os grupos culturais.

A Abordagem (aproximacao/evitamento) ao conflito, segundo a autora, esta
relacionada com o certo grau de tolerancia que é necessario de forma a se
participar em intervencdes relacionadas com o conflito. Pessoas que evitem o
conflito terdo uma maior dificuldade em situagdes de mediacdo onde o focus esta

em tornar os conflitos interpessoais mais explicitos.

A Exposicdo do préprio (ou revelagdo). Segundo a autora, a mediacéo
geralmente involve um alto grau de exposigdo por parte dos clientes, no que diz
respeito a natureza do conflito, ao seu papel na situacéo, o que foi conhecido no
passado, € as suas necessidades e desejos (interesses) para o futuro,
relativamente aos assuntos em conflito. Esta exposigdo & importante porque ao
partilhar informagdo em comum, incluindo detalhes sobre o que se conhece, as
atitudes e comportamentos sobre cada um dos participantes, sem se sentirem
ameacados ou na defensiva, & porque se tem um vasto potencial de capacidade
para resolver conflitos.
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Construgéo da Escala e Procedimentos de Validagéo

A abordagem tentou combinar caracteristicas de abordagens analiticas e
empiricas numa sequéncia légica e inclui uma avaliagdo das escalas resultantes em

termos de qualidades psicométricas.

Esta abordagem esta baseada em quatro principios: a) a importancia da teoria;
b) a necessidade de suprimir a varidncia do estilo de resposta, como a que diz
respeito as influencias da conveniéncia social; ¢) o equilibrio entre a escala de
homogeneidade com a generalizagéo; e e) a avaliagdo da validade convergente e
de discriminacgao.

Desenvolvimento dos Itens

Para inicio do estudo, a autora seleccionou um total de 159 itens. De modo a
facilitar as aplicagdes numa diversidade cultural, foi feito um esforco para aumentar
facilidade da traducéo destes itens.

O conjunto dos itens, agrupados em sub-escalas, foi submetido a um painel de
10 pessoas com experiéncia na area do conflito de modo a proporcionarem um
feedback que, originou a adigéo de 9 itens e a revisdo de outros 12, formando uma
escala de 168 itens. As analises dos dados recolhidos através de um estudo piloto
e de um estudo da «sucessao de intervalos», produziram uma revisdo da escala
com um conjunto de 150 itens.

Estudo da Validade

O questionario administrado era constituido por itens demograficos, pela escala
de 150 itens e por um dos seguintes instrumentos: Marlowe-Crone Social
Desirability Scale; Conflict Resolution Inventory; Self-Disclosure Scale e Personality
Research Form (PRF) Endurance Scale. Baseado nesta analise, a escala foi

reduzida para uma forma de 75 itens sub dividida em 5 escalas de 15 itens cada.

Este estudo da validade envolveu o recurso a: a) escala de fidelidade, b)
fidelidade de teste/reteste, c) conveniéncia social, d) validade da convergéncia e da

“discriminacao” e e) discriminacgdo entre grupos contrastantes.
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Os coeficientes de fidelidade foram aceitaveis com a revisdo dos 75 itens,
tendo-se obtido, através do uso do Coeficiente Alfa de Cronbach,
coeficientes de .82, .87, .88, .86 e .85 para as sub-escalas de confrontacao,
o comportamento publico/privado, a expressdo emocional, a (aproxim. vs.
evitam.) do conflito e a exposi¢ao do proprio, respectivamente.

Para a medida de 75 itens, as correlacdes de teste/reteste foram de .90, .90,
.82, .95 e .81 para as sub-escalas de confrontacdo, o comportamento
publico/privado, a expressao emocional, a abordagem (aproxim. vs evitam.)
ao conflito e a exposicdo do proprio, respectivamente, todas significantes
para p < .001.

As correlagdes entre os 75 itens e a Marlowe-Crowne Social Desirability
Scale revelou-nos que os resultados ndo eram significantes para as cinco
sub-escalas, o que significa que existe uma influéncia minima de
conveniéncia social.

De uma forma geral demonstrou validade de convergéncia e sensibilidade
para diferengas culturais.

Em quatro das cinco escalas encontrou-se haver validade de concorréncia

neste estudo.

Com o propésito de confirmar a estrutura das cinco sub-escalas, a autora

submeteu este instrumento a uma analise factorial. Os resultados obtidos, de uma

forma geral, confirmaram a estrutura das sub-escalas do instrumento. Em suma, os

niveis de confiangca e a validade desta medida foram assegurados através das

referidas analises.

O instrumento utilizado na presente investigacio €, entdo, constituido por 75

itens e foi desenhado para analisar os diferentes estilos e sentimentos que os

individuos tém quando gerem um conflito. Contém 5 sub-escalas (15 questdes em

cada) que exploram, dentro do contexto do conflito, os seguintes parametros:

Confrontacao;

Expressao de emocgdes;

Comportamento publico/privado;

Abordagem (aproximacéo vs. evitamento) ao conflito;

Exposicao do préprio
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Esta escala pode também ser aplicada como uma medida de pré-teste e pos-
teste, o que permite comparar se, e como, os estilos de gestdo de conflitos alteram

ao longo do tempo.

Os participantes s&o solicitados a avaliar o grau para o qual as afirmacdes
reflectem as suas abordagens numa resolugéo de conflitos, através de uma escala
de 1 (discordo) a 7 (concordo).

Para controlar a inclinacdo da resposta, os iiens para cada sub-escala foram
divididos: para metade das questdes a classificacdo de “1” reflecte a pontuacéo
mais alta na sub-escala, enquanto que para a outra metade a pontuagido mais alta
esta associada a classificagdo de “7”. Deste modo, quando se analisa os dados
do questionario, em metade das questdes (38), a resposta de classificacado para
cada sub-escala devera ser invertida para que todos as pontuagdes acabem por
seguir na mesma direcgéo (i.e., de modo a que a classificacdo de 7' tenha um

significado paralelo para todas as questdes das sub-escalas).

As questbes cujas classificagbes deverdo ser invertidas, estdo assinaladas

com um *, para cada sub-escala:
Confrontagéo: 1, 8% 12*, 20, 22, 25% 29*, 31*, 38%, 43*, 48, 53, 57*, 61, 67*
Pablico/privado: 2*, 11*, 16, 21, 24, 26*, 30%, 35%, 45, 49, 51*, 59, 63, 70, 74

Expressdo de emocges: 5%, 9%, 14*, 19*%, 27*, 37, 42*, 47, 50%, 54, 58, 62, 64,
68, 72

Abordagem (aproximagao vs. evitamento) ao conflito: 4%, 6%, 15%, 18, 23*, 33,
40, 486, 52, 55, 66, 69, 71, 73*, 75*

Exposicao do préprio: 3*, 7%, 10%, 13*, 17*, 28%, 32%, 34, 36, 39, 41, 44, 56*, 60,
65*

Esta inversado é efectuada antes de se proceder ao céalculo da pontuagao total

da escala, que é obtida pela soma dos valores atribuidos nos itens.



78

A instrugdo fornecida para o preenchimento da escala era: «indique, por favor, o

guanto concorda com cada uma das seguintes afirmacdes, de acordo com a

seguinte escalay.

A escala utilizada neste trabalho é uma versao traduzida, a que se deu o nome
de Inventario de Gestdo de Conflitos. Esta tradugdo foi efectuada pelos
investigadores do presente estudo, através de uma metodologia a ser apresentada,

no procedimento.

Procedimento

Tradugéo do Instrumento a Aplicar

Tendo como base a versdo original da escala de comunicacdo no conflito
(Conflict Communication Scale) construida por Susan Goldstein (1999), realizamos,
num primeiro momento, a sua traducao para a lingua portuguesa. Esta tradugéo
obedeceu a seguinte metodologia, & semelhanga do método utilizado por Page,
Paixao & Oliveira (1998):

1. Um especialista portugués da lingua inglesa, independente ao trabalho,
procedeu a tradugao da escala para portugués;

2. De seguida, um outro especialista, também independente, procedeu a
retroverséo para inglés da versao portuguesa antes obtida;

3. A verséo de lingua inglesa assim obtida foi comparada com a original tendo
sido destacados todos os aspectos discordantes.

4. Estes aspectos discordantes, entre as duas versdes, foram por fim
discutidos entre o grupo de investigadores e os referidos especialistas, até

se alcangar um consenso.
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Aplicagdo do Instrumento

A distribuicdo do inventario apresentava alguma complexidade, tendo em conta
que deveria ser entregue no inicio e no final da ac¢do de formacéo, aspecto

fundamental para sustentabilidade dos dados a recolher.

Por forma a testar o instrumento e a definir a sua aplicacéo, realizou-se uma
aplicacéo-piloto do instrumento; foi possivel recolher cinco inventarios, tendo sido
abrangidos diferentes situagdes alvo: uma pessoa responsavel pela coordenacéo
cientifica/formador da accdo de formacgdo, duas pessoas com formacdo em

mediacdo de conflitos e duas pessoas sem qualquer formacao na referida area.

Esta primeira abordagem foi fundamental para percepcionar a adequabilidade
do inventario e da sua aplicac3o.

A aplicagdo do instrumento decorreu de 12 a 31 de Janeiro de 2004 em
Coimbra; de 2 a 28 de Fevereiro de 2004 no Porto; de 24 de Setembro a 21 de
Outubro de 2004 em Faro e de 15 de Margo a 12 de Maio de 2005 em Lisboa,
sempre em horario pos laboral.

Solicitou-se aos participantes que preenchessem o inventario de gestdo de
conflitos, pela primeira vez, no inicio da primeira sessdo da accdo de formacéao,
depois das apresentagbes e antes de qualquer exposicdo do conteldo
programatico.

Foi explicado de uma forma breve, qual o propdsito da investigacdo bem como
0 seu objectivo, e que teriam de voltar a preencher o mesmo instrumento, no final

da formacao.

Relativamente a identificacdo, foi dito que n&do era relevante que se
identificassem com o nome verdadeiro, mas que era necessario que colocassem
uma qualquer identificacdo que correspondesse em ambas as passagens do
instrumento, para que fosse possivel, aos investigadores, fazer a identificacao entre
0s sujeitos e as suas duas respostas.
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Convém explicitar brevemente a estrutura do curso e o plano curricular a que os

participantes foram sujeitos durante o periodo de formacéo.

Os cursos teorico-praticos em mediacédo de conflitos tém como objectivo geral
proporcionar uma experiéncia e vivéncia de mediacdo e resolucdo de conflitos,
desenvolvendo competéncias que permitam detectar, prevenir e resolver situacdes
de tensdo e/ou conflito no seio das relagdes interpessoais, em contextos profissional
e pessoal.

Como metodologia, da-se prevaléncia ao método activo, através de exercicios
de mediagao (simulag6es e role play), onde a constituigdo de grupos de mediadores,
mediados, observadores e formadores, permitirda a cada um sentir-se parte
significativa na resolugéo do conflito, levando a criagéo de contextos que conduzam

a identificacdo do mesmo e a sua transformacéo.

Recorre-se igualmente ao método expositivo, com apresentacdes tedricas sobre
os temas a abordar no programa, para sedimentagdo e organizacgéo das ideias de
base dos formandos; ao método demonstrativo para permitir aos formandos a
operacionalizac&o da teoria ou a projecgdo pratica dos conceitos transmitidos pelos
formadores; bem como a debates abertos, grupos de trabalho, visionamento e

analise de videos, apreciagao de casos e apresentacio de trabalho final.
O conteudo programatico € o seguinte:

Médulo | — Aspectos sociolégicos. Aspectos psicologicos das pessoas
envolvidas em conflitos. Objectivo: Levar a reflexdo sobre a realidade psicossocial
e os determinismos culturais. Partir do conceito de humanizagéo do tratamento do
conflito, apresentando as bases de equilibrio e de satisfagdo como reguladoras dos

inter-relacionamentos humanos.

Modulo Il — O conflito. Objectivo: Proporcionar conhecimentos na forma como
se analisa o conflito em geral, identificando os principais factores que o
desencadeiam.
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Médulo [l — Meios de resolugdo de conflitos. Objectivo: Possibilitar aos
participantes uma visdo integrada sobre os meios de realizagdo da Justica e
aqueles que se apresentam como uma forma complementar a esta, como sejam a
Arbitragem, a Negociacdo, a Conciliagdo e a Mediacdo. Reconhecimento das
ideologias e objectivos de cada um deles segundo os parametros da imposicéo e

da cooperacao.

Modulo IV — Comunicagéo. Objectivos: desenvolver os principais aspectos que
fazem a comunicacdo humana, natureza e dificuldades, que permitam criar as
bases da funcgao facilitadora dos mediadores e possibilitar a tomada de consciéncia

das principais dificuldades.

Mdédulo V — Negociacao. Objectivos: trabalhar os mais importantes
procedimentos desenvolvidos pela escola de Negociagdo de Harvard para que os

participantes possuam as ferramentas a utilizar em situagdes de impasse.

Mddulo VI — Introdugdo a mediagdo. Objectivo: Possibilitar aos participantes
uma viséo acerca da mediacdo como um meio alternativo de resolucéo de conflitos

entre pessoas, suas vantagens e suas principais caracteristicas.

Médulo VII — O mediador: ser e saber. Objectivo: Incutir nos participantes o
ideal do perfil de mediador, clarificando o seu papel e as suas funcdes, exercitando
os metodos e as técnicas inerentes ao processo de mediagdo, bem como a propria

atitude do mediador enquanto elemento essencial no processo de mediagao.

Moédulo VIII — Processo de mediacdo. Objectivo: Identificar e exercitar as
diferentes etapas do processo de mediacao através de simulacdes e casos praticos
por modo a que os participantes saibam orientar e conduzir o desenrolar das
sessfes de mediacéo.

Médulo IX — A mediagdo nos Julgados de Paz. Objectivo: Fornecer elementos

sobre a especificidade dos servicos de mediag&o a funcionar nos Julgados de Paz.

Moédulo X — Campos de aplicagdo da mediagdo. Objectivo: Fornecer
elementos relativos a importancia que a mediagio pode ter na prevencdo e

resolucdo de tensbes em varios campos da sociedade.



Mdédulo XI — Nogbes éticas e deontolégicas. Objectivo: Proporcionar alguns
conhecimentos sobre as normas éticas e deontolégicas que regem a actividade de

mediador e que sao comummente aceites.

Médulo XII — Processo pratico de diagnostico e avaliativo. Objectivo: por meio
de simulagbes e de forma sequencial, todos os participantes se irdo exercitando
como mediadores, recebendo os comentaros sobre a sua especial situacéo.
Através do fazer, dos comentarios e da avaliagdo do orientador, possibilitar ao

formando objectivar as suas capacidades e os pontos a serem trabalhados.

Médulo XIlI — Prova ou ftrabalho final.  Objectivo: avaliar o nivel de
aproveitamento do curso e de compreensao dos conceitos transmitidos. Esta prova
podera constar de uma parte escrita e /ou de outra dramatizada, segundo a

evolucdo do grupo e dos temas que se considere conveniente falar.

A carga horaria da formacéo & de 130 horas e dirige-se a pessoas com idade
igual ou superior a 25 anos, que possuam uma licenciatura. Para além destes
requisitos, estes individuos foram ainda sujeitos a avaliacdo curricular bem como a

uma entrevista.

Excepcionalmente, o curso de Coimbra foi leccionado em 2 médulos: 94 horas
de formac&o em Mediacdo de Conflitos e 36 horas sobre Resolugéo Extrajudicial de
Litigios, leccionadas pelo corpo docente da Pés-Graduagdo em Processo Civil da
Universidade de Coimbra.

Ao finalizar a formagao, e no inicio da Ultima sess&o do curso, antes de se
reunirem em grupos, para as actividades de avaliacdo, foi solicitado aos
participantes que preenchessem de novo o inventario, relembrando a importancia

da identificagcdo, que deveria de corresponder com a da primeira passagem.

Recolhidos os instrumentos, agruparam-se os dois inventarios por cada sujeito,
0 preenchido antes e o ap6s a formagdo, agrafaram-se e procedeu-se ao

tratamento estatistico dos dados, através do programa estatistico SPSS.



APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Tendo em vista uma melhor organizacdo da informagéo que se passa a
apresentar, e visto o instrumento ter sido utilizado como uma medida de pré e pds
teste, sempre que nos referirmos a esta distincdo sera colocado a frente de cada
sub-escala a referéncia «pré» e «pods», quando se referir a sua utilizagio antes ou
depois da formacéo, respectivamente.

Estudo da Validade do Instrumento

Com o intuito de se examinar a validade do Inventaric da Gestéo do Conflito,
realizou-se uma analise de componentes principais, com rotacdo varimax, como

havia sido realizada por Susan Goldstein (1999), aquando da sua construcéo.

Dessa analise de componentes principais resultou uma estrutura ndo inteligivel

(ver anexo B), como nos demonstra o Quadro 1:

Quadro 1
Comparacéo de componentes principais obtidos com os da estrutura original

Itens incluidos  ltens do instrumento original

1,8, 12, 20, 22, 25, 29, 31, 38, 43, 48, 53,

Confrontagao 57 6167
Expressao de 5,37,54,58, 5,9, 14,19, 27, 37,42, 47, 50, 54, 58, 62,
Emocoes 68 64, 68, 72
PUblico/Privado 16, 35, 45, 70 2, 11,16, 21, 24, 26, 30, 35, 45, 49, 51, 59,
63, 70, 74
Abordagem ao 46, 55 4,6, 15, 18, 23, 33, 40, 46, 52, 55, 686, 69,
Conflito ' 71, 73,75

3,7,10, 13, 17, 28, 32, 34, 36, 39, 41, 44,

Exposicéo do Préprio 28
posicao do Proprio 56, 60, 65.
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Com estes resultados, optamos por assumir a estrutura tedrica de Susan
Goldstein (1999), com os itens distribuidos pelas seguintes sub-escalas, como
descrito pela autora: Confrontagdo: 1, 8, 12, 20, 22, 25, 29, 31, 38, 43, 48, 53, 57,
61, 67; Expresséo de emocgdes: 5, 9, 14, 19, 27, 37, 42, 47, 50, 54, 58, 62, 64, 68,
72, Publico/privado: 2, 11, 16, 21, 24, 26, 30, 35, 45, 49, 51, 59, 63, 70, 74;
Abordagem (aproximacgéo vs. evitamento) ao conflito: 4, 6, 15, 18, 23, 33, 40, 46,
52, 55, 66, 69, 71, 73, 75; e Exposicao do proprio: 3, 7, 10, 13, 17, 28, 32, 34, 36,
39, 41, 44, 56, 60, 65.

Para verificar o grau de fidelidade para cada uma destas sub-escalas, com as
quais iriamos trabalhar, para ambas as passagens (anexo C), procedeu-se a
analise do coeficiente Alpha de Cronbach que, para os momentos pré e pés teste,
respectivamente, foi de: .79 e .80 para a sub-escala confrontacéo; .79 e .80 para a
sub-escala expressdo de emogdes, .82 e .82 para a sub-escala publico/privado;
.80 e .80 para a sub-escala abordagem (aproximacéo vs. evitamento) ao conflito e

.78 e .78 para a sub-escala exposigado do proéprio.

Aqui obtiveram-se valores bastante satisfatérios, para todas as sub-escalas, o

que significa que todas elas possuem um bom coeficiente de consisténcia interna.

Caracterizacdo Sociografica (Analise Descritiva) (Anexo D)

O Quadro 2 apresenta detalhadamente as caracteristicas sociais da amostra
total (N=82), distribuida pelo sexo e pela idade dos sujeitos. Esta Ultima esta
distribuida, por conveniéncia, por quatro faixas etarias, assim agrupadas pelo

proprio programa estatistico.
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Quadro 2
Caracterizacao das variaveis sexo e idade para a amostra total (n = 82)
Mulheres Homens Total

Variavel n % M n % M n % M DP

Idade 33.8 31.5 335 6.9

25-28 22 88.0 3 12.0 25 305

29-31 11 68.8 5 31.3 16 195

32-37 17 81.0 4 19.0 21 256

38-54 19 95.0 1 5.0 20 244

Total 69 84.1 13 15.9 82 100

Como se pode verificar no quadro anterior, o sexo feminino encontra-se em
grande superioridade na nossa amostra (84.1% contra 15.9% do masculino); ambos
0s sexos apresentam uma média de idades semelhante, um pouco superior para o
género feminino (33.8 contra 31.5 do sexo masculino), sendo a média para o total

da amostra de 33.5 anos de idade.

O grafico seguinte permite-nos visualizar de uma forma mais clara a distribuicdo
das idades pelos sujeitos da amostra:

Grafico 1
Distribuicao da varidvel idade
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A participacdo nas acc¢bes de formacéo € constituida maioritariamente por
individuos entre os 25 e os 35 anos, sendo a média de idades, apartir dai, mais

reduzida e a decrescer.

Relativamente a variavel profissdo, e porque em termos estatisticos o
justificava, optdmos por agrupar todas as profissdes das areas das ciéncias sociais
e humanas (35.4%) juntamente com outras em termos significativos muito inferiores
(9.8%), formando uma Unica dimenséao (45.1%).

Os individuos representados nesta dimensdo, para além de maioritariamente
terem formagdo em areas sociais e humanas, contrapdem-se aos da outra
dimensdo, maioritaria em termos percentuais, por ndo possuirem formacdo em
Direito. Esta distribui¢io binaria e segundo a revisdo da leitura, é importante para a
presente investigacao.

O grafico 2 é ilustrativo da distribuicido dos sujeitos da amostra pelas duas
dimensdes representativas da variavel profissdo. Os profissionais da area do
Direito estdo em maioria (54.9%), quando comparados com o agrupamento das
outras areas (45.1%).

Gréfico 2
Distribuicdo da variavel profisséo
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Em termos contextuais, os individuos encontravam-se destruidos pelas cidades
do Porto (34.1%), Faro (28%), Coimbra (23.2%) e Lisboa (14.6%), como se pode

constatar pelo grafico 3.

Grafico 3
Distribuicdo da variavel Contexto

CONTEXTO
# Porto
# Coimbra

Faro
& Lisboa

Estudo da Variabilidade na Abordagem a Situagdes de Conflito

Através do teste de Kolmogorov-Smirnov, para efectuar o estudo da
normalidade, foi possivel verificar que os resultados das médias das variaveis
dependentes apresentaram uma distribuicdo normal, para um nivel de significancia
de 0.01, no caso da sub-escala Confrontagdo-pés (p=0,041) e de 0.05 para as

restantes (anexo E).

Deste modo, e verificada a condicdo de que a variavel dependente possui

distribuicdo normal, recorreu-se a estatistica paramétrica.



Variavel Confrontagéo

Os

individuos apresentam niveis bastante elevados
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Anaélise Descritiva das Variaveis Dependentes (Sub-Escalas) (anexo F)

relativamente aos

sentimentos e as crengas referentes a confrontagéo, atingindo valores maximos de

resposta, muito perto do limite (quadro 3).

No entanto, e segundo a analise dos

resultados obtidos para cada sub-escala, antes e depois da formacao (ver quadro 8

da andlise das sub-escalas -pré e pés formacgdo- apresentada a seguir), ndo se

percepcionam alteragdes significativas com a frequéncia na formacéao.

Quadro 3

Caracterizacio da variavel Confrontacio

Valor minimo | Valor maximo - . -
(15) (105) Média | Desvio-padrao
Pré 53 101 82.8 94
Pés 52 102 83.5 9.1

Através dos graficos 4 e 5 pode-se constatar de forma mais clara os elevados

valores de resposta que esta variavel obteve, tanto antes como apés a formacéo,

observando-se igualmente uma maior homogeneidade nos valores das segundas

respostas (po6s).

Graficos 4 e 5

Variavel Confrontagéo (pré e pés formacgéao)
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Variavel Expressdo de Emogdes
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Quanto as emocdes, os individuos apresentam um elevado nivel de conforto

relativamente a sua expressdo, mesmo antes da formagdo, no entanto, depois da

sua frequéncia, estes niveis apresentam uma consideravel e significativa (ver

quadro 8) subida na média de 9.1 de valor, com valores de respostas a atingir o

maximo.

Quadro 4
Caracterizagio da variavel Expressao de emogdes
Valor minimo | Valor maximo Média | Desvio-padrao
(15) (105)
Pré 48 102 76.3 13.0
Pos 57 105 85.4 10.4

Nos graficos 6 e 7 visualiza-se a crescente média das respostas dos sujeitos

apés a passagem pela formagcdo, com frequéncias de resposta muito altas,

demonstrando uma maior semelhanca no sentido das respostas.

Graficos 6e 7

Variavel Expressao de emocgdes (pré e pds formacgao)
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Variavel Comportamento Plblico/Privado
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O grau no qual as pessoas sentem-se confortaveis em tornar o comportamento

privado em publico, comega por ser moderado, sendo o valor minimo de resposta,

muito perto do

seu limite.

Depois da formagdo, a média da variavel continua a

apresentar valores ndo muito elevados, registando uma subida na média de 5.3 de

valor.

Quadro 5
Caracterizagao da variavel Comportamento publico/privado
Valor minimo | Valor maximo Média | Desvio-padrao
(15) (105)
Pré 19 90 46.8 13.7
Pds 20 91 52.1 14.1

Nos graficos em baixo expostos sdo visiveis os baixos valores de resposta

atribuidos a esta sub-escala, onde ao contrario das anteriores, quase que chegam a

tocar os valores minimos de resposta, mesmo depois da formacao.

Graficos 8 e 9
Variavel Comportamento publico/privado (pré e pés formacao)
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Variavel Abordagem (aproximacgdo vs evitamento) ao Confilito
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Quanto ao grau de tolerdncia que é necessario de forma a se participar em

intervengdes relacionadas com o conflito, pode-se dizer que, para estes individuos,

nao é muito elevado, no entanto, sofre uma subida de 4.6 de valor na média, apés a

formacé@o. Ainda de referir sdo os valores minimos de resposta, que apresentam

valores reduzidos.

Quadro 6
Caracterizacéo da variavel Abordagem (aproximacgao vs. evitamento) ao conflito
Valor minimo | Valor maximo L . =
(15) (105) Média | Desvio-padrao
Pré 24 82 55.6 11.9
Pos 31 93 60,2 11.8

Pelos graficos pode-se observar a moderada média de respostas para esta

variavel, em ambos os momentos; no entanto é notodria a subida dos valores de

resposta apos a formagéo, atingindo-se frequéncias de resposta bastante elevadas,

ja com valores acima da média, demonstando uma homogeneidade nas respostas

dos sujeitos.

Graficos 10 e

11

Variavel Abordagem (aproximacéao vs. evitamento) ao conflito (pré e pos formacéo)
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Variavel Exposigdo do Préprio

Por ultimo, os individuos da amostra revelam possuir um alto nivel de conforto
com a exposicao do seu papel no conflito, tendo este sofrido uma subida no valor
da média de 6.2, apds a formacao. De referir o facto da resposta de valor maximo

antes da formacgéo alcancar o limite, ndo se repetindo no segundo momento (pés).

Quadro 7
Caracterizagao da variavel Exposi¢do do proprio
Valor minimo | Valor maximo Média | Desvio-padrao
(15) (105)
Pré 48 105 75.8 11.9
Pos 59 102 82.0 10.9

Esta é a variavel onde se denota uma maior dispersdo nas respostas dos
sujeitos, ap6s a formacado, mantendo-se, no entanto, a tendéncia positiva do
crescimento (graficos 12 e 13).

Graficos 12 e 13
Variavel Exposicao do proprio (pré e pos formagéo)
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Em suma, e de acordo com a globalidade das variaveis, pode-se afirmar que a
sub-escala onde os individuos apresentaram valores, em média, mais elevados foi
na da Confrontacdo, onde se registou a média mais elevada no periodo antes da
formacao (valor da média de 82.8).

Seguiram-se-lhe as sub-escalas Expressio de emocdes e Exposicdo do
proprio, respectivamente, com valores muito semelhantes, tendo a primeira obtido a

média com o valor mais elevado ap6s a formacao (valor da média de 85.4).

Por dltimo as sub-escalas de Abordagem (aproximacédo vs. evitamento) ao
conflito e Publico/privado, obtiveram os resultados mais reduzidos,
respectivamente, com a ultima a registar os valores das médias mais baixas de

todas as sub-escalas (46.8 no pré e 52.1 no pés).

A titulo de curiosidade, os valores minimos de resposta ocorreram, tanto no pré
como no pos, precisamente na sub-escala do comportamento Publico/privado
(min=19 e min=20, respectivamente) e os maximos na sub-escala Exposicdo do
préprio no pré e na sub-escala Expressdo de emocgdes no pés, com os valores a

atingirem o limite (max=105).

Assim, a titulo de resumo para cada momento, e através da analise dos
resultados para cada sub-escala, pode-se constatar que antes de qualquer contacto
com a teoria e/ou a pratica da mediacdo de conflitos, mais de metade dos
individuos ao abordar uma situacéo de conflito, ndo se sente muito confortavel com
a exposicao das suas questdes privadas, para além de que, em média, apenas
pouco mais de metade deles possui um certo grau de tolerancia para participar em
intervencées relacionadas com o conflito (ver grafico 14).

No entanto, quando questionados relativamente as suas crengas e sentimentos
acerca da confrontacdo, do estar cara-a-cara com o outro, os resultados
demonstram que na sua grande maioria, este & um factor muito bem aceite por
todos. Com um nivel inferior mas ainda assim bastante positivo, os sujeitos
revelaram estar bastante a vontade perante a revelagio deles préprios bem como

da expressio dos seus sentimentos e emocdes.
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Grafico 14
Resultados para cada sub-escala antes da formacao

| Antes da Formagao (preé)
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Ja depois da formacao, e pelo que se pode ver pelo grafico 15, a tendéncia das
respostas ndo sofreu grandes alteragbes, mantendo-se as sub-escalas do
Comportamento publico/privado e Abordagem (aproximacado vs. evitamento) ao
conflito, como as que apresentam os resultados mais baixos, respectivamente,
seguindo-se a Exposicido do préprio e, ao contrario da situacdo anterior (antes da
formacéo) depois do contacto com a teoria e a pratica da mediacéo de conflitos, os
individuos sentem-se ainda muito mais confortaveis com a Expressdo de emogoes

sendo esta a variavel onde se reflectem os valores mais elevados de resposta.

Grafico 15
Resultados para cada sub-escala depois da formacéo
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Analise das Sub-Escalas Antes e Depois da Formagéo (Pré e Pés Teste)

(anexo G)

Depois de se ter verificado que se registou uma subida nos valores resultantes
das respostas para todas as sub-escalas, apds a frequéncia da formacéo, e com o
objectivo de se verificar a significancia destas diferencas, procedeu-se a
comparagao das varias sub-escalas nos dois momentos de avaliacdo, através do

teste t-Student para amostras emparelhadas, de onde se retiraram os seguintes

valores:
Quadro 8
Andlise das sub-escalas (pré e pés formacéo)

Correlacdes Teste amostras

emparelhadas
Pré e Pés Correlacdo Sig. t df Sig
Confrontagéo 530 .00 -.750 81 456
Expressdo de emocdes 437 .00 -6.530 81 .000
Publico/privado 517 .00  -3.495 81 .001
Abordagem (aproximacéo vs. 476 .00 -3.393 81 .001

evitamento) ao conflito

Exposicao do proprio .534 .00 -5.023 81 .000

Da leitura do quadro anterior, pode-se afirmar que todas as sub-escalas
apresentaram uma consistente e significativa subida nos seus valores (p< 0.001),
quando comparadas as respostas obtidas antes e depois da formacéo, a excepcao
da sub-escala Confrontagéo, onde os resultados antes e depois da formacdo nédo

foram significativos (p= 0,456).

Anélise das Correlagcbes entre as Sub-Escalas

Ao analisar o grau de independéncia e o sentido da correlacdo entre as sub-
escalas (anexo H), através do coeficiente de correlagdo de Pearson, verificou-se
que, em todas elas, antes da formacao e numa maioria, depois da formacao, existia

uma correlago positiva significativa (p< 0.05) moderada (Quadros 9 e 10).
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Antes da formacao todas as sub-escalas se relacionam umas com as outras, de
forma significativa e positiva, ou seja, todas se influenciam no mesmo sentido,
mostrando uma dependéncia entre elas.

A sub-escala Publico/privado é a que apresenta um grau de correlagdo mais
fraco com todas as outras sub-escalas, sendo mais forte apenas quando

relacionada com a sub-escala Abordagem (aproximacgao vs. evitamento) ao conflito.

A correlagdo mais forte regista-se entre as sub-escalas Expressao de emocdes
e Exposicao do proéprio, podendo-se mesmo afirmar que entre elas ha uma forte

dependéncia (r= .80, para um nivel de significancia de 0.01).

Quadro 9
Correlacéo entre as sub-escalas (Pre)
Abordagem
Expressao (aproximacao Exposicdo
Confrontacéo de Publico/privado Vs. do oréprio
emocdes evitamento) prop
ao conflito
Confrontacio 1.00 .62** 24* 37 . 62*
Expressao de o N o o
emocBes .62 1.00 22 .32 .80
Publico/privado 24 22* 1.00 47 . 25%
Abordagem
(aproximacao s . - "
vs. evitamento) .37 .32 .47 1.00 .44
ao conflito
Exposicao do 62 . 80™ . 25¢ . 447 1.00
proprio
*p <.050
**p<.010

Apos a formacédo, a dependéncia entre as sub-escalas ja nem sempre é

significativa nem téo forte, mantendo-se, no entanto o sentido positivo. Todas as

correlacbes apresentaram valores inferiores, a excepcdo da sub-escala
Confrontagdo com a sub-escala Exposicdo do proprio, onde se registou uma
pequena subida. Estas duas sub-escalas, ainda em comum, tém o facto de ambas
terem deixado de estar dependentes com a sub-escala Publico/privado. Esta ultima
apos a formacdo, mantém-se apenas relacionada com a sub-escala Abordagem

(aproximacgao vs. evitamento) ao conflito.
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De salientar, embora ligeiramente mais fraca, a ainda bastante acentuada

relacdo entre as sub-escalas Expresséo de emogdes e Exposicéo do proprio (r=.77

para um nivel de significancia de 0.01).

Quadro 10
Correlacao entre as sub-escalas (Pos)
E - Abordagem
Xpressao . ~ -
de . . (aproximagéao Exposu;e_lo
Confrontagéo . Publico/privado | vs. evitamen) | do proprio
emocgdes .
ao conflito
Confrontagao 1.00 59** 14 .30* .65**
Expressdo de 59+ 1.00 12 18 TT
emocdes
Publico/privado 14 A2 1.00 51+ 18
Abordagem
(aproximagao 30% 18 51+ 1.00 36
vs. evitamento)
ao conflito
Exposicao do 65+ 77 18 36™ 1.00
préprio
*p <.050
**p<.010

Estes resultados permitem-nos afirmar que, de uma forma geral, existe uma

dependéncia entre as sub-escalas utilizadas, tanto no pré-teste como no pds-teste,

observando-se, no entanto, uma reducgdo dos valores, alguns perdendo mesmo a

significancia, do primeiro para o segundo momento.

Analise das Sub-Escalas em Fungéo das Caracteristicas Sociograficas (anexo l)

Ainda importante para o nosso estudo era averiguar se as variaveis

dependentes seriam, de alguma forma,

influenciadas por

algumas das

caracteristicas sociais e profissionais dos sujeitos, como o género, a idade, a

profisséo e o contexto onde decorreu a formacéo.
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Da analise em funcdo do género (quadro 11), realizada através do teste t-
Student para amostras independentes, apenas se verificaram diferencas
significativas para a sub-escala Abordagem ao conflito, antes da formacéo
(p=0,037), com os elementos do sexo masculino a apresentarem valores superiores
aos do sexo feminino (valor das médias de 61.92 e de 54.42, respectivamente - ver
anexo l), para uma probabilidade de erro de 5%. Apds a formacao, esta diferenca

perde o significado estatistico.

Quadro 11
Analise das sub-escalas em funcdo do Género

Sub-escalas Teste t-Student
t df  Sig
Confrontacéo Pré 0,101 80 ,920
Pés -0,280 80 ,780
Expressao de emocbes Pré 1,006 80 276
Pds -0,846 80 ,400
Publico/privado Pré 1,225 80 224
Pds 0,019 80 ,985
Abordagem (aproximagao vs. evitamento) Pré 2,126 80 037
ao conflito Pds 1,312 80 193

Pré 0,922 80 ,359

Exposicéo do proprio Pos 0,265 80 ,792

Quanto a idade, e apds a aplicacéo do teste da ANOVA a um factor (quadro
12), foram encontradas diferencas significativas antes da formacao, entre os grupos
etarios dos 25-28 anos e dos 32-37 anos, para a sub-escala Confrontacdo
(p=0,035; F(3,78)=3,002), com os individuos de menos idade a apresentarem
resultados mais baixos que os de mais idade (valor das médias de 79,72 e de
87,24, respectivamente - ver anexo |); e dos 29-31 anos e 38-54 anos, para a sub-
escala Publico/privado (p=0,029; F(3,78)=3,178), com os individuos de menor idade
a apresentarem resultados superiores aos de maior idade que, registe-se,
apresentaram valores bastante reduzidos para esta sub-escala (valor das médias
de 54,05 e de 40,50, respectivamente - ver anexo ), para uma probabilidade de
erro de 5%.

Depois da formacgéo deixam de existir diferencas significativas entre a idade.
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Quadro 12
Analise das sub-escalas em funcéo da ldade
Sub-escalas Teste da ANOVA

F df Sig
Confrontacéo Pré 3,002 3,78 ,035
Pos 0,470 3,78 704
Expressédo de emocdes Pré 0,517 3,78 672
Pés 0,311 3,78 ,817
Publico/privado Pré 3,178 3,78 ,029
Pés 2,007 3,78 120
Abordagem (aproximacao vs. evitamento) Pré 1,542 3,78 210
ao conflito Pos 0,558 3,78 644

Pré 0,570 3,78 ,636

Exposicéo do préprio Pos 0324 378 808

Em termos profissionais, ndo se vislumbraram quaisquer diferencas
significativas entre os grupos, para qualquer das sub-escalas.

Finalmente para a variavel contexto da formagao, e apos a aplicacéo do teste
da ANOVA a um factor (quadro 13), foram encontradas diferencas significativas,
para a sub-escala Publico/privado (p=0,012; F(3,78)=3,906), entre os individuos a
frequentar a formagdo em Coimbra, e apds a frequéncia desta, quer com os que
frequentaram no Porto, quer em Faro (valor das médias de 43,42; 54,11 e 56,65

respectivamente - ver anexo |), para uma probabilidade de erro de 5%.

Quadro 13
Analise das sub-escalas em funcdo do Contexto

Sub-escalas Teste da ANOVA
F df Sig
Confrontagéo Pré 0,219 3,78 ,883
Pds 2,359 3,78 ,078
Expressao de emocgoes Pré 1,843 3,78 ,146
Pés 0,744 3,78 /529
Publico/privado Pré 0,191 378 902
Pos 3,906 3,78 012
Abordagem (aproximacao vs. evitamento) Pré 1,784 3,78 ,157
ao conflito Pos 1,688 3,78 ,176

Pré 0,949 3,78 421

Exposigéo do proprio Pos 0,367 3,78 777
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DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Foi conduzida uma investigacdo de modo a estudar as mudancas a que os
candidatos a mediadores estdo sujeitos durante o processo da sua formacao,
através da analise a variabilidade na abordagem a situactes de conflito pelos
individuos a frequentar uma formacéo basica tedrico-pratica em mediacdo de
conflitos, futuros profissionais na area.

Com o objectivo de se obter uma descricao da populacéo do estudo, procedeu-
se a sua analise em termos demograficos de onde se retirou que na sua maioria
eram do sexo feminino, com idades medias a rondar os 33 anos (embora com uma
grande amplitude da faixa etéria a ir desde o minimo obrigatorio, os 25 aos 54
anos) e com formagéo maioritaria na area do Direito, em oposicéo a outras areas,
sendo estas, no entanto, passiveis de se agrupar numa sd, a das Ciéncias Sociais

e Humanas.

Esta distribuicdo ao nivel da formagdo profissional, com a maioria dos sujeitos
da amostra a terem formacéo na area do Direito leva-nos a questionar se esta
discrepéancia sera reflexo do que Vezzulla (2004) referiu como sendo um erro que
por vezes se comete com a implantacdo da mediacéo, que € o de se pensar que é
um procedimento que deve ser exercido exclusivamente por advogados. A
mediagéo, justifica o autor, € um conjunto de técnicas, uma filosofia diferente para
enfrentar os confitos que sé pode ser coordenada por um mediador em trabalho
interdisciplinar. O mediador ndo da qualquer informacéo técnica, ou seja, o
mediador ndo pode ser sendo mediador.
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No entanto, e olhando de um outro prisma, € continuando com o mesmo autor,
também poderemos considerar este factor como uma mais valia para a cultura da
mediagdo que, fundamentalmente, requer uma mudancga de paradigmas, a atingir
os cidaddos, mas com alguma primazia os advogados, habituados que estédo a
apresentar os seus casos no sistema contencioso de justica ou a negociar entre si

um acordo razoavel (segundo os seus parametros).

E importante que estes profissionais ndo olhem para a mediagdo como mais um
meio, mas como um novo caminho para a resolucdo de conflitos, baseados na
vontade das partes e na boa fé entre eles. Para isso, &€ necessario que
compreendam o desafio que representa a media¢cdo como técnica ndo contenciosa
e como procedimento que conduz as partes a investigarem o que acontece entre
elas, o que desejam obter e a se comprometerem cooperativamente de modo a
acharem uma solugéo satisfatéria para ambas.

Mesmo que esteja a representar uma das partes numa mediagado, podera fazé-
lo pensando no que o seu cliente deseja obter e ndo no que ele pensa que é o
melhor; incentivando-o a confiar no procedimento e fazer com que se sinta a
vontade, dando-lhe todas as informagdes necessarias, tendo em conta o sigilo
assumido por todos os participantes da mediacéo; ajudando-o a destruir a posicao
do discurso cristalizado, levando-o a descobrir as motivagdes desse discurso, para
que falando delas, possam ser alcancadas solugdes originais e criativas que

satisfacam essas motivacoes.

O importante da mediacao &, portanto, o facto dela apresentar uma abordagem
diferente do litigio, respondendo as necessidades sociais do novo milénio, ao
atender as pessoas que tém problemas € n3o os problemas em si mesmos, ao
reconhecé-las como outros, capazes de gerir a sua prépria vida; o que ira requerer
um novo conceito do ser humano, exigir uma abordagem dos conflitos diferenciada
segundo as pessoas nele envolvidas, ou seja, envolver uma profunda mudanca de

abordagem, quer do advogado, como, claro, de todo e qualquer cidadao.

Dai que a formagao do mediador tenha como objectivo ultimo, transformar o seu
olhar, a sua maneira de conceber o outro.



Para a nossa analise a forma como o sujeito candidato a mediador se apresenta
em relacdo com o outro, numa situacdo de conflito, antes da formagao, tinhamos
como indicag@o o que antes tinha sido descrito por Lang & Tailor (2000), de que
estariamos perante individuos sem qualquer observagdo ou participacdo numa
mediagdo, com muito pouco ou nenhum conhecimento acerca da pratica e sem
nogéo acerca do que necessitam de aprender. Tém o que os autores denominaram
de “mente de principiante”, ou seja, aberta, despretensiosa, disponivel, sem saber o

gue esperar, a procura de informacao.

Do que nos foi permitido analisar através do instrumento de avaliacédo
administrado, ficamos com a indicagdo de que estavamos perante individuos que
em termos dos estilos de abordagem a assumir numa situacdo de conflito
apresentavam, o que pensamos ser uma compreenséo activo-reactivo de estar em

relagdo com o outro.

Diante de um conflito demonstraram, de forma expressiva, aceitar estar cara-a-
cara a lidar directamente com o outro, por quem é inevitavel possuir emogoes e
imagens negativas, que lhes proporcionard, de uma maneira ou de outra,
sentimentos de angustia, desconforto, inseguranca. No entanto estes valores néo
sdo sentidos de igual forma por todos os sujeitos da nossa amostra, existindo
diferengas significativas em termos da idade dos sujeitos, com os individuos
representados na faixa etaria dos 32 aos 37 anos, a apresentarem valores
superiores quando comparados com os de idades compreendidas entre os 25 e os
28 anos.

Mas se a confrontagcdo pode ser causa de sofrimento, constitui igualmente um
processo de aprendizagem que pode ser usado por duas ou mais partes que
estejam em conflito e que estejam a tentar resolver as suas diferencas. Se
cruzarmos a informacdo que temos acerca das condi¢des que contribuem para o
sucesso de uma confrontagdo e os indices muito elevados nesta variavel,
poderemos deduzir que estio reunidas, pelo menos duas condicbes, para que se
possa comecar este processo de resolucdo do conflito. S&o elas o facto de pelo
menos uma das partes (ou uma terceira) estar consciente de que existe um conflito;

e de uma das partes estar disposta a iniciar o processo de confrontacao.
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Agora, desconhecemos se ambas as partes (ou mesmo o proéprio individuo que
esta receptivo a confrontacio) estao dispostas a usar um claro e definido processo
de confrontacdo com uma estrutura de resolugdo do problema (colaboracéo,
compromisso, etc.); ou se tém a expectativa, ou pelo menos esperam, que este
processo va resolver as suas diferencas, isto porque o estar receptivo a
confrontagdo nem sempre € sinonimo de que se estd disposto a acolher a
desordem, integra-la, transformando-a em algo de salutar, de construtivo; ou seja,
de que se percepciona o conflto enquanto processo dindmico e em

desenvolvimento, desejando resolvé-lo verdadeiramente.

Certo é que, e com base na reducdo nos resultados obtidos para a variavel
Abordagem (aproximacgéo vs. evitamento) ao conflito, quando comparada com a
anterior, embora conscientes de que existe um conflito, estes individuos nem
sempre estdo dispostos a enfrenta-lo, preferindo por vezes, evita-lo ou ignora-lo, as
trés estratégias naturais em face de uma situagdo de conflito (Chabot, 1995;
Deutsch, 2000; Redorta, 2004).

Esta aparente incoeréncia podera estar relacionada com algo que é natural ao
ser humano que é o de adequar a estratégia de reacgao face a situagdo de conflito,
ou seja, o grau de tolerancia que & necessario para se participar em intervengoes
relacionadas com o conflito, 0 que irad estar dependente da atitude geral da pessoa
face aos conflitos bem como da avaliagdo que podera ter feito do conflito em
questéo, a que se refere no momento.

Quando escolhem enfrentar, poderdo optar por fazé-lo numa 6ptica de ganha-
perde (impdr, ceder); perde-perde, perdendo um pouco ou muito, mas nao ver o
outro ganhar (conceder) e ganha-ganha, quando o conflito & visto como o sintoma
de um problema a ser resolvido através da criatividade e de vontade, numa solugéo
que integrara as duas visdes opostas (cooperar). Esta abordagem colaborativa, a
esperada numa cultura de mediacao, integra as perspectivas do préprio e a dos

outros, responsabilizando-os pelos actos.
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O que a nossa amostra nos apresentou foi que quase metade dos sujeitos,
antes da formacao, espelhavam uma tendéncia para evitar o conflito, fazer de conta
de que nao existe, o que podera indicar uma certa dificuldade em situacbes de

mediagio onde o focus estd em tornar os conflitos interpessoais mais explicitos.

Numerosos sdo os factores que fazem variar em termos do grau no qual o
conflito interpessoal é tolerado. Consoante a situagdo, umas vezes podem manter
uma atitude activa e directa perante o conflito, como o confronto com a questéo ou
o alterar de algum aspecto da situacdo, como noutras podem manter uma posicao
relativamente indirecta e inactiva, como o evitar ou o ignorar da situacéo
conflituosa.

Este grau de tolerancia revelou-se aqui mais reduzido e de forma significativa,

para o sexo feminino, em sintonia com a literatura.

Quase na mesma percentagem dos individuos que afirmaram adoptar
estratégias de evitamento, em vez de aproximacdo ao conflito, também
demonstraram sentir um certo desconforto em tornar o comportamento privado em

publico.

De facto, o entrar em desacordo de forma aberta ou confrontar alguém em
publico é para alguns um severo golpe e um insulto extremo, uma violéncia interna,
causando a perca da face para ambos os lados e, se pensarmos que a mediacdo
envolve, até certo ponto, tornar comportamentos privados em publicos, e reflectindo
acerca dos resultados obtidos pelos sujeitos, poderemos pensar que muitos dos
sujeitos da amostra, pelo menos antes de qualquer contacto com a mediacdo de
conflitos, e mais acentuadamente para os de idade mais elevada, ndo se sentirdo
muito confortdveis com a exposicdo de acgdes que podem tipicamente ser
confinadas ao privado e a ambientes familiares, serem trazidos ou discutidos na
presenga de outros, ou mesmo para outros, onde se inclui o préprio profissional,

neste caso, o mediador.
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Esta ultima caracteristica apresentou, apenas, estar mais fortemente
relacionada com a forma como os sujeitos abordam as situacdes em conflito
(aproximacao vs. evitamento), sendo precisamente estas duas, as areas onde os
individuos demonstraram possuir, na o6ptica da mediacdo, uma menor

receptividade.

Quando questionados quanto ao seu a vontade em exprimir as suas emocées
abertamente, em expér-se perante o outro, os sujeitos aqui demonstraram sentir-se
mais que confortaveis encararando estas caracteristicas, aqui sim, com bastante
receptividade.

Este seu a vontade em exprimir as suas emocgbes abertamente leva-nos a
pensar sobre um reconhecimento por parte destes sujeitos relativamente a
importancia das pessoas exprimirem os seus sentimentos, como veiculos das suas
emoglOes, 0 que apresenta como beneficios, uma maior orientagdo para o futuro,
auxiliando a sua predisposicdo para revelar os seus interesses, as suas
necessidades, contribuindo assim para uma reducgéo, para um atenuar do conflito.

Por sua vez, esta abertura para a exposigdo, para a revelacdo, & importante
porque ao se partilhar informagdo em comum, incluindo detalhes sobre o que se
conhece, as atitudes e comportamentos sobre cada um dos sujeitos em confronto,
sem se sentirem ameagados ou na defensiva, podera ser indicativo de que se tem

um vasto potencial de capacidade para resolver conflitos (Goldstein, 1999).

Finalmente, pensamos que os individuos aspirantes a mediadores, antes de
frequentarem a formacéo, percepcionam o outro com quem estdo em conflito, e
com base em Vezzulla (2004), sob uma espécie de conceito activo-reactivo de
compreenséo linear dos factos que, no sentido da real mudanca, devera ser
modificado pelo estrutural, na dptica de que todos somos responsaveis pelo que
nos acontece, sendo imperativo que se entendam as motivacées das atitudes do

proprio e das atitudes dos outros.

Depois da formagéo e como nos apresentaram Lang & Taylor (2000), estamos
perante um conjunto de individuos com um conhecimento em construgio acerca de

alguns principios e caracteristicas da mediacéo.
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Completaram um curso basico teérico-pratico em mediagao de conflitos onde, e
de acordo com os objectivos tracados para o mesmo, a terem sido alcancados,
terdo desenvolvido fundamentalmente competéncias que permitam detectar,
prevenir e resolver situacdes de tensdo e/ou conflito no seio das relacdes

interpessoais, em contextos profissional e pessoal.

Participaram em exercicios de mediagcdo (simulagbes e role play) o que
segundo Lang e Taylor (2000) lhes terd proporcionado o desenvolvimento de um
‘senso” acerca de como a mediagdo se processa. Muito embora tenham uma
sensacao pelo processo e pela fungdo do mediador, bem como um sentido acerca
do que a pratica requer, do seu potencial e dos seus requisitos necessarios, tém
habilidades limitadas pela falta de experiéncia em interagir, em colocar os seus
conhecimentos e habilidades em pratica.

No entanto, este método activo, como metodologia de prevaléncia, e segundo
mais uma vez o0s objectivos pré-estabelecidos para a formacdo, a terem sido
alcancados, e através da constituicido de grupos de mediadores, mediados,
observadores e formadores, tera permitido a cada um sentir-se parte significativa na
resolugao do conflito, levando a criagcao de contextos que conduzam a identificacéo
do mesmo e a sua transformacao.

Em termos praticos, o que observamos através da nossa investigacao foi uma
subida consistente no valor de todas as caracteristicas analisadas podendo-se
mesmo afirmar que, a excepgao para a confrontacdo, todas elas foram resultado da
frequéncia na formac&o. Adivinha-se aqui, portanto, uma certa mudanca dos estilos

de abordagem a assumir por estes sujeitos, perante uma situacéo de conflito.

A maior modificacéo, contudo, deu-se nas emogdes. Isto é importante porque,
para além de nos dizer que o curso facilitou, aos participantes, a tomada de
consciéncia de si mesmos, igualmente, e como nos traz Schreier (2002), conforme
nos tornamos mais cientes de nods préprios (e aceitando as nossas proprias
emocoes), a nossa habilidade para regular as nossas emocdes e para ajudar os
outros com as suas, também aumenta.
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Pensamos que este crescimento da varidvel Expressdo de emocdes, apos a
formagdo, tornando-se mesmo a sub-escala com valores de resposta mais
elevados deste momento, é indicador de que foi percebido, pelos individuos, a
inevitabilidade dos conflitos afectarem-nos emocionalmente e da necessidade de

que os outros compreendam como nos sentimos e como nos afecta uma situacéo.

Isto s6 foi conseguido, acreditamos nés, porque precisamente, a semelhanca do
processo de mediacéo, também o de formacio, brinda diversas oportunidades e
alenta as pessoas a expressar as suas emocoes, expressando-se aos outros como
se sentem. Uma vez aclarada a confusdo emocional, também muito presente nas
accbes de formacdo em mediacdo de conflitos, muitas vezes sob a forma de
bloqueios, os formandos podem abordar as questées fundamentais a
aprendizagem. O que significa dizer, com base na afirmacéo de Acland (1993),
acerca da mediagdo: incorporadas e conhecidas, as emocbes ampliam a
capacidade das pessoas (dos participantes) a incorporar mais abrangentemente,

mais sensivelmente, os conhecimentos.

Sendo necessario que o sujeito candidato a mediador compreenda as bases
sobre as quais sera necessario actuar no que diz respeito as emocdes, tanto dos
mediados, como do proprio mediador, para as incluir no tratamento dos conflitos,
isto vai exigir dele, que esteja sensivel a esta complexidade de sentimentos, saiba
acolher (compreender o que a pessoa esta a sentir), e objectivar (perguntar se quer
falar sobre o assunto, convida-la a expressar-se), tal como ele o foi (ou deveria ter
sido) no seu processo de formagao.

Esta acgdo ganha especial importancia se se atender que também neste
processo de formacdo podem existir percas de auto-estima e fragilidade das
identificacdes, deixando as pessoas propensas a emogdes fortes que originam um
endurecimento das posigdes, uma rigidez do pensamento e uma desconfianca
muito marcada. E portanto necessario que o formador ndo deixe passar as
manifestacdes emocionais sem intervir para as objectivar e integrar no discurso,

impedindo que as causas dessas emogdes aumentem e perturbem o trabalho.
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Percebe-se entdo quanto importante devera ser este desenvolvimento da
compreensao, do contetido basico dos processos emocionais a adquirir por parte
do mediador, do conhecimento de qual deve ser a sua actuacédo para ajudar os
mediados a integrarem as suas emog¢des no processo de resolver os seus conflitos,
pois também esta compreensado envolve o conhecimento acerca das suas proprias
emocgdes.

Também na formacdo, procura-se ir ao encontro da identidade de cada
individuo. E fungdo do mediador permitir que os outros se definam e aclarem as
suas ideias. Para tal, necessita de também ele ultrapassar as suas dificuldades, a

existir, em se expressar com clareza.

E e se ja antes da formagao tinhamos visto que provavelmente estes teriam um
vasto potencial de capacidade para resolver conflitos, ao apresentar valores
elevados demonstrando a vontade em revelar-se perante o outro, depois da
formacéo, mais esta capacidade parece ter sido consolidada.

Isto & importante porque a mediagcdo geralmente envolve um elevado grau de
auto-revelagéo por parte dos clientes no que diz respeito a natureza do conflito, ao
seu papel na situacdo, o que foi conhecido no passado, as suas necessidades e
desejos para o futuro, relativamente aos assuntos em conflito. E para que o cliente
se abra com franqueza, sem medo de ser traido, expondo as suas fraquezas,
seguro de que elas ndo serdo usadas contra si proprio, o0 mediador deve gerar para
além da confianca, respeito e credibilidade, um espaco onde o cliente possa se
sentir acolhido, ouvido e compreendido, de forma imparcial e neutra, sem juizos ou

pareceres, ou mesmo, imposicdes.

Ja antes do contacto com a mediacao esta variavel exposigcdo do prdprio estava
altamente dependente com a expressdo das emocdes; depois da formacéo, a
relagdo mantém-se, sendo para ambos os momentos a relagdo mais significativa
entre duas variaveis do estudo. Sao de facto duas caracteristicas que obviamente
se relacionam e se complementam, relagdo esta compreendida pelos mediadores
em formacéio.
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Directamente relacionada com estas duas varidveis esta a varidvel
confrontacdo. Como ja tinhamos visto anteriormente, através do elevado indice nas
respostas, tudo levava a crer que, perante uma situacdo de conflito, estes
individuos revelavam querer demonstrar que reconheciam a sua existéncia e de

que estariam dispostos a iniciar o processo de confrontacéo.

Continuamos a desconhecer se estdo dispostos a usar um claro e definido
processo de confrontagdo com uma estrutura de resolugdo do problema
(colaborag&o, compromisso, etc.); ou se esperam que este processo va resolver as
suas diferengas, até porque a informacado retirada do nosso estudo, nunca nos
permitiria. No entanto, e porque mesmo depois da formacao, estas duas variaveis,
Confrontagcdo e Abordagem (aproximacdo vs evitamento) ao conflito se encontram
relacionadas; que ao contrario da tendéncia, a confrontacdo e a exposicdo do
proprio ficaram, apos a formacéo, ainda mais dependentes uma da outra; e com a
crescente importancia revelada a aproximacdo, em detrimento do evitamento,
talvez possamos apontar aqui uma predisposicéo destes individuos em realmente
abordar o conflito.

E se acrescentarmos que, do que observamos com a sub-escala exposic&o do
proprio, ficamos com a indicagdo que € importante para os individuos dar-se a
conhecer, as suas necessidades e desejos para o futuro, relativamente aos
assuntos em conflito, pensamos ter reunidas as condi¢des para afirmar que esta
confrontagdo podera ir no sentido de uma perspectiva colaborativa, que implicaria,
segundo Fisher et al. (1994): a) explorar as percepgles da outra parte sobre o
conflito; b) inversdo de papéis de modo a ganhar empatia e uma melhor
compreensao; c¢) olhar para o reverso das afirmacdes, para dar fundamento aos
interesses; d) diagnosticar e analisar obstaculos que impegam o progresso; e)
trabalhar juntos nos problemas através de soluces criativas.

Esta nova abordagem por parte dos individuos revela uma certa mudanca na
maneira de ver e de conceber o outro, tdo caracteristica da mediacdo e do seu
préprio crescimento enquanto processo que também nos surge, precisamente, num
momento da histéria em que é preciso apostar na aproximagédo entre as pessoas,

no didlogo como forma de solucionar os conflitos (Singer, 1994).
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Parte da tarefa da mediacéo & proporcionar que os participantes reflictam sobre
isto e que alcancem um alto grau de protagonismo. E é precisamente aqui que
entra o mediador, guiando os mediados na administracdo dos seus conflitos para
que possam encontrar as melhores solugées, capacitar os mediados para abordar e
resolver os seus conflitos para que nao precisem mais dele. Assim, parte da tarefa
do mediador € proporcionar que os participantes reflictam sobre isto e que

alcancem um alto grau de autonomia.

Precisamente, ao se conseguir que as disputas interpessoais sejam abordadas
apenas entre os seus interessados e responsaveis, ira-se estar a devolver-lhes algo
que muito os satisfara, no sentido em que estas disputas, de acordo com Haynes &
Marodin (1996), s&o desejavelmente, por parte dos intervenientes, melhor
resolvidas num ambiente de privacidade, o que é dizer que a maioria das pessoas

preferem resolver os seus assuntos privados dentro de certos limites.

Em sintonia, mesmo depois da formagdo, uma significativa percentagem dos
individuos demonstrou sentir um certo desconforto em tornar o comportamento
privado em publico, tendo esta sido observada em maior grau entre os sujeitos a
frequentarem a formacdo em Coimbra, quando relacionados com os que

frequentaram no Porto e em Faro.

Voltando ao que apresentamos para os resultados obtidos antes da formacao,
foi dito que provavelmente estes individuos nio se sentirdo muito confortaveis com
a exposicdo de acgbes que podem tipicamente ser confinadas ao privado e a
ambientes familiares, serem trazidos ou discutidos na presenca de outros, ou
mesmo para oufros, onde se inclui o proprio profissional, neste caso, o mediador.
Ora, precisamente, ao escolher um mediador, limita-se a intervencdo externa a um

sé profissional.

O que nos leva a uma outra questdo muito importante, e que é preciso atender,
que é a da aceitacdo ou ndo do mediador. Este terceiro necessita de ser
percepcionado como uma mais valia ao processo € a sua evolucdo e nunca como

um intruso, que coloca questdes inoportunas e desagradaveis.
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Dai a importancia desta variavel e da informacg@o que ela nos faculta, para o
processo de formacdo dos futuros mediadores bem como para o préprio processo

de mediagao, na relacdo do mediador com os participantes.

No entanto, na mediacdo ndo existe um publico, pelo seu caracter privado,
existem apenas as pessoas em conflito e um terceiro, a quem se pode contar a
histéria de forma segura, pelo seu caracter confidencial, onde se assegura aos
participantes que aquilo que & discutido ou trabalhado ndo sai do ambito da
mediacdo, conferindo-lhes a necessaria confianca para que de forma franca e
aberta, possam lidar com os seus interesses, sem constrangimentos, processo
essencial para o acesso ao latente, ao subjectivo, a esséncia do conflito e a sua

resolucéo.

Assim, e em sintonia com as fragédias gregas em que, para melhor se
libertarem da sua violéncia emocional, os gregos assistiam a representacdo de
tragédias onde, para além de espectadores, participavam directamente no drama
juntamente com os actores, vivendo assim os seus fantasmas mais profundos,
aceitando a realidade de tais desejos, libertando-se deles, também a mediagao
proporciona um tempo e um espago para que as pessoas Se possam ouvir, mas
também e essencialmente, se expressar (Morineau, 1998).

Esta questdo ganha especial importancia quando se percepciona o quanto &
igualmente comum nestas situagdes, as pessoas sentirem para além da
necessidade de comunicar a outra parte tudo o que pensam dela, também sentirem
a necessidade de dizé-lo a todo o mundo, no sentido da tal purificagido emocional,

do reconhecimento e da valorizacao, principalmente em publico.

Contudo, uma vez tomada a reflexdo sobre esta realidade, através da formacao,
os sujeitos da amostra alteraram a sua forma de encarar os comportamentos
privados e publicos, apresentando uma crescente, embora ainda moderada,
disponibilidade para falar sobre as suas questées mais pessoais, bem como em
aborda-las directamente com o outro, demonstrado pela relagdo (Unica, apés a
formacéo) desta variavel, com a Abordagem (aproximacdo vs. evitamento) ao
conflito.



Estas duas variaveis foram as areas onde os sujeitos da amostra se sentiram
mais desconfortaveis, obtendo para cada uma delas, resultados, mesmo depois da
formacao, que adivinham uma certa resisténcia (natural ao ser humano), quando se
trata de envolver transformagbes pessoais. Contudo, o crescimento significativo em
ambas também nos leva a adivinhar um crescimento e uma abertura para estas

novas concepgdes, a explorar com a experiéncia, com a pratica da mediacao.

E por falar em resisténcia, apenas ressaltar que, ao contrario do que nos fazia
crer a literatura e a nossa propria experiéncia, ndo se observaram quaisquer
diferencas significativas entre os sujeitos, para qualquer dimens&o, em termos da
sua formacao profissional, ou seja, a forma de gerir situagbes de conflito ndo é
influenciada pelo facto de se ser formado na area juridica, onde vulgarmente o
conflito & interpretado e decidido por um terceiro, em vez de resolvido pelos

proprios, numa perspectiva de ganha-perde.

Em jeito de concluséo podemos afirmar que, de uma maneira geral, percebida
que foi a importancia de cada componente, através da formacio, os valores
passaram a assumir outra forga, o que de certa forma se nos apresenta como
estando em sintonia com a pretendida formagéo do mediador, onde se pressupde
uma tranformacéo do seu olhar, da sua maneira de conceber a sua relagdo com o

outro, no sentido de uma transformagéo pessoal necessaria.

Esta transformac&o podera estar a reflectir-se, igualmente, por algo exterior a
analise das proprias caracteristicas, mas pelo facto de depois da formacao, a
dependéncia entre elas, ao contrario do estadio anterior, onde todas dependiam
umas das outras, agora ja nao ser tao significativa, nem tao forte, prevendo-se aqui,
pensamos nés, uma certa e natural destruturacéo, fruto da perca de certezas, do

gquestionamento dos seus ilusérios.

Como referimos anteriormente, também no decorrer desta discussédo, é
necessario algum tempo para adquirir este novo olhar que é essencial @ mediacao,

onde se adivinham grandes resisténcias.
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E se para se ser mediador, no sentido estrito, pede uma verdadeira formagéo,
esta, iniciada que esta, requer agora dos sujeitos que a continuem numa verificagao
profunda das suas capacidades, na descoberta da sua propria vocagido e do seu
perfil de mediador.

Precisamente, € o inicio do processo de um permanente desenvolvimento do
profissional, que entendemos ser Unico para cada sujeito, onde cada um segue um
caminho diferente, o seu. Os mediadores recém formados, aqueles que se
encontravam de mente aberta, ao receberem a informacao sem ter sentido a
pratica, somente sentem inquietude, perturbacao por encontrar o que é a mediacio.
Tém fragmentos que deverao unir com a experiéncia e o estudo.

A vida profissional do mediador estd dirigida a tentar entender o que é a
mediacdo e cada experiéncia e cada nova leitura pode dar-lhe novas certezas que

serdo destruidas e assim permanentemente.

COMENTARIOS FINAIS

Como reflexdo final, pensamos que aqueles que aprendem mediagcdo a
compreendem de uma forma muito mais sensivel do que racional; esta Gltima
compreensao apenas vai sendo adquirida passo a passo, com o seu tempo, apos

uma pratica supervisionada e uma constante auto-observacao e reflexo.

Pensamos ainda que esta compreensio varia de pessoa para pessoa, pois
cada individuo tem uma historia prépria e um mecanismo de defesa pessoal que
necessita de ser desestructurado da mesma forma que nao existe uma mediacao,
mas tantas quantas as realizarmos, também nao existem padrbes para a pratica da
mediagdo, existem pessoas e trajectorias. Dai que primeiro se deva fazer a
compreensio sobre a sua prépria vida, das suas relacdes, dos seus objectivos e

depois, s6 depois, muito depois, pode profissionalizar-se.

Acreditamos ter proporcionado, através deste estudo, uma importante reflexao
acerca das caracteristicas que envolvem um processo de mediacdo e a sua

aplicabilidade pelos mediadores de conflitos.
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Julgamos té-lo conseguido através duma cartografia das capacidades e das
dificuldades sentidas por estes sujeitos, durante a sua aprendizagem, construindo
com estas um terreno comum, de modo a proporcionar, em termos futuros, um
restabelecimento destas perspectivas, no encalce da optimizagdo do emprego de

um processo provado, como é o da mediacéo de conflitos.

Pensamos finalmente que é muito positivo alargar os horizontes de estudo da
mediacdo de conflitos e fundamentalmente trocar experiéncias, crescer em
conjunto, num espirito de cooperacéo e criatividade, convivendo e trabalhando de

maneira interactiva através das suas (nossas) proprias diferencas.

LIMITACOES DO ESTUDO E QUESTOES A INVESTIGAR NO FUTURO

Pela dificuldade em encontrar um grupo de controlo similar aos participantes,
optamos por realizar um estudo descritivo, ndo experimental, em vez de um quasi-

experimental.

No entanto, pensamos que teria sido muito importante poder-se percepcionar
de que forma estas mudancas observadas foram, ou nao, transferidas para as vidas
pessoais e profissionais dos sujeitos da nossa amostra, bem como no seu
desempenho enquanto mediadores. Contudo, a dificuldade em acompanhar o
percurso profissional futuro dos participantes da nossa investigacéo, dificultou a

conducao de um estudo longitudinal.

Por outro lado, pensamos, igualmente, que seria bastante enriquecedor para
uma futura aplicacéo da presente investigacdo, observar, em termos qualitativos
qual a percepgdo do impacto da formagdo em mediacéo, por parte dos proprios

sujeitos, através, p.ex. de entrevistas ou relatérios periédicos.

Também para investigacdes futuras, uma potencial area de investigacdo seria a
de determinar quais os aspectos da formagdo que s&o considerados para estas
diferencas. Por exemplo, poderdo as diferencas ser atribuidas a comunicacio, a

psicossociologia, a negociacdo ou a outros aspectos da formacéo?
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Anexo A
Nome:
Data de Nascimento: / /
Profissao:

Obrigada pela colaboracgao



INVENTARIO DE GESTAO DE CONFLITOS*

Indique, por favor, o guanto concorda com cada uma das seguintes afirmacées, de acordo

com a seguinte escala:

Discordo Concordo
1 2 3 4 5 6 7
1) Sinto-me mais confortavel a ter uma discusséo pessoalmente do que peio 1 2 3 4 5 6
telefone
2) Ficaria embaracado(a) se os vizinhos me ouvissem a discutir com um 1 2 3 4 5 6

membro da familia

3) Numa disputa, tento que a outra pessoa nao saiba o que estou a pensar 1 2 3 4 5 6
4) Espero para ver se a disputa se resolve por ela prépria, antes de tomar 1 2 3 4 5 6
uma acgao

5) E uma perca de tempo envolver emogdes numa disputa 1 2 3 4 5 6
6) Odeio discussdes i 2 3 4 5 6
7) N&o existem muitas pessoas com as quais me sinta confortavel ao 1 2 3 4 5 8

expressar o meu desacordo

8) Quando discuto com alguém sinto-me mais confortavel sentado(a) lado-a- 1 2 3 4 5 6

lado do que frente-a-frente

9) Ficar emocionado(a), sé piora os conflitos 1 2 3 4 5 6
10) Numa discusséo, tento revelar o minimo possivel sobre o meu ponto de 1 2 3 4 5 6
vista

11) Sinto-me desconfortavel ao ver outros a discutir em publico 1 2 3 4 5 6
12) Se o meu vizinho estiver a dar uma festa que faga muito baruiho, prefiro 1 2 3 4 5 86

chamar a policia, em vez de ir falar com ele

13) Sinto-me zangado(a) quando alguém com guem estou a discutir me 1 2 3 4 5 6

pressiona para falar sobre os meus pensamentos ou as minhas crencas
14) Se ficar chateado(a) & porque perdi o controle 1 2 3 4 5 6

15) Raramente tenho discussGes com os meus amigos 1 2 3 4 5 6

Continua na pagina sequinte...
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Discordo Concordo
1 2 3 4 5 7

16) Nao me perturbaria ter uma discuss&o num restaurante 1 2 3 4 5 6
17) Numa disputa, existem muitas coisas sobre mim que n&o discuto 1 2 3 4 5 6
18) As discussdes podem ser divertidas 1 2 3 4 5 8
19) Mostrar os sentimentos numa discuss&o € um sinal de fraqueza 1 2 3 4 5 6
20) Prefiro expressar pontos de desacordo com os outros falando com eles 1 2 3 4 5 6
directamente, em vez de escrever-lhes notas
21) N&ao me importo de me envolver numa discussao em publico 1 2 3 4 5 6
22) Se um amigo me dever dinheiro, pedir-lhe-ei directamente que me pague 1 2 3 4 5 6
23) Evito discussdes 1 2 3 4 5 6
24) Quando estou a discutir com alguém, néo presto atengéo se existem 1 2 3 4 5 6
outros a volta
25) N&o gosto quando os outros mantém contacto visual comigo durante uma 1 2 3 4 5 6
discussédo
26) Sinto-me desconfortavel quando outros discutem na minha presenga 1 4 6
27) Sinto-me desconfortédvel quando outras pessoas expressam as suas 1 4 6
emogdes
28) Faz-me sentir desconfortavel quando os outros revelam pensamentos ou 1 2 3 4 5 6
crengas pessoais durante a discusséo
29) Se estivesse chateado(a) com um(a) amigo(a), iria falar sobre isso com 1 2 3 4 5 6
uma outra pessoa, em vez de com o(a) amigo(a) que me chateou.
30) Nao quero que ninguém saiba da discussdo que tive, para além dos 1 2 3 4 5 6
envolvidos
31) Prefiro adivinhar porque € que alguém esta chateado em vez de the 1 2 3 4 5 6
perguntar
32) Raramente exponho o meu ponto de vista a ndo ser que me pecam 1 2 3 4 5 6
33) Estou cheio(a) de situagbes de conflito 1 2 3 4 5 6
34) Durante uma discussado, exponho as minhas opinibes abertamente 1 2 3 4 5 6
35) Evito discutir em publico 1 2 3 4 5 6

Continua na pagina sequinte...
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Discordo
1 2 3 4 5

36) Numa discusséo, sinto-me confortavel a expressar as minhas
necessidades e preocupacdes

37) Escondo as minha emogdes numa disputa

38) Se estou chateado(a) sobre qualquer coisa que um(a) amigo(a) me
tenha feito, espero o maior tempo possivel antes de discutir a questéo

39) Numa disputa, quero saber tudo sobre os pensamentos e as crencas
da outra pessoa

40) N&o me importo quando outros comegam a discutir comigo

41) Numa disputa, fico contente quando a outra pessoa me pergunta sobre
0s meus pensamentos ou opinides

42) Apetece-me fugir quando as pessoas comecam a expressar as suas
emocdes durante uma discusséo

43) Quando tenho um conflito com alguém, tento resolve-lo sendo
extremamente simpatico(a) para ele(a)

44) Numa situagao de conflito, sinto-me confortavel em expressar os meus
pensamentos, perante quem quer que sejam os outros envolvidos

45) Nao me incomoda estar perante uma situac&o onde outros estio a
discutir

46) Gosto de desafiar as opinides dos outros

47) Para mim, expressar emogOes é uma parte importante no conciliar de
disputas

48) Prefiro resolver disputas através de discussdes cara-a-cara

49) Fico zangado(a) quando alguém recusa discutir um desacordo comigo,
por estarem outros a volta

50) Evito as pessoas que expressam os seus sentimentos facilmente

51) Sentir-me-ia desconfortavel discutindo com um amigo, na presenca de
outros amigos

52) Frequentemente comeco discussdes

53) Se um(a) colega estiver a interferir com o0 meu desempenho no
trabalho, preferia falar com ele(a) directamente do que ir contar ao patréo.

54) Numa disputa, expresso as minhas emocgées abertamente

55) Considero os conflitos excitantes

Concordo
7
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5




Discordo
1 2 3 4 5

56) Nao gosto quando as pessoas pedem-me para discutir as minhas
emocbes numa disputa

57) Espero, de um membro da familia, que saiba o que vai na minha
cabeca sem que eu tenha que lhe dizer

58) Tudo deveria ser exposto numa discussao, incluindo as emocgodes

59) Estou tdo confortavel a manter uma discuss&o num local piblico como
num local privado

60) Incomoda-me quando sei que alguém esta zangado comigo mas ndo
discute a questao

61) Quando descubro que algo que adquiri tem defeito, eu devolvo-o
62) Demonstra «forga», expressar as emocdes abertamente

63) Nao me importo que um amigo conte a outros sobre uma discussdo
que tivemos

64) Sinto-me frustrado quando outros desencorajam a minha expressdo
emocional

65) Quando envolto numa disputa com frequéncia fico em siléncio
66) As discussdes ndo me incomodam

67) Depois de uma disputa com um vizinho, sinto-me desconfortavel ao vé-
lo outra vez mesmo que o conflito tenha sido resolvido

68) Uma discussdo pode ser resolvida mais facilmente quando as pessoas
expressam as suas emocoes

69) Os conflitos tornam os relacionamentos interessantes
70) Nao me incomodo com estranhos a discutir na minha presenca
71) Gosto quando outras pessoas desafiam as minhas opinides

72) Sinto-me confortavel quando outras pessoas expressam as suas
emocdes durante uma disputa

73) Evito o conflito
74) Discuto em publico

75) Sinto-me chateado ap6s uma discusséo

Concordo
7
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5
3 4 5

*Traduzido e adaptado do Conflict Management Inventory da Susan Goldstein (1990)




Anexo B

Analise de componentes principais

KMO and Bartleit's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df
Sig.

,331

4649,611
2775
,000
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Anexo C

Fidelidade do instrumento

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 82 100,0
Excluded 0 0
(a)
Total 82 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,815 10

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

C_pre 82,76 9,417 82

C_pos 83,50 9,116 82

E_pre 76,30 12,992 82

E_pos 85,40 10,431 82

PP_pre 46,82 13,706 82

PP_pos 52,09 14,070 82

AC_pre 55,61 11,921 82

AC_pos 60,16 11,792 82

EP_pre 75,83 11,862 82

EP_pos 81,95 10,937 82

Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if Item
Item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted

C_pre 617,66 4290,894 834 787
C_pos 616,91 4460,153 508 799
E_pre 624,11 4047827 572 ,789
E_pos 615,01 4421,889 455 ,802
PP_pre 653,60 4350,811 ,345 ,818
PP_pos 648,33 4326,520 ,344 ,819
AC_pre 644,80 4267,887 483 ,800
AC_pos 640,26 4342119 438 ,804
EP_pre 624,59 4041,233 ,650 ,781
EP_pos 618,46 4120,573 656 782




Anexo D

Analise descritiva das variaveis sociograficas

SEXO
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 13 15,9 15,9 15,9
2 69 84,1 84,1 100,0
Total 82 100,0 100,0
IDADE (Banded)
Cumulative
Frequency Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1 25 30,5 30,5 30,5
2 16 19,5 19,5 50,0
3 21 256 256 75,6
4 20 24,4 24 4 100,0
Total 82 100,0 100,0
PROFII
Cumulative
Frequency Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1 45 54,9 54,9 54,9
2 37 451 451 100,0
Total 82 100,0 100,0
LOCAL
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 28 341 341 341
2 19 23,2 23,2 57,3
3 23 28,0 28,0 85,4
4 12 14,6 14,6 100,0
Total 82 100,0 100,0
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
SEXO 82 1 2 1,84 ,367
IDADE 82 25 54 33,46 6,909
IDADE (Banded) 82 1 4 2,44 1,166
PROF 82 1 3 1,55 ,669
PROFII 82 1 2 1,45 501
LOCAL 82 1 4 2,23 1,081
Valid N (listwise) 82




‘Anexo E

Estudo da normalidade

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
C_pre 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
C_pos 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
E_pre 82 100,0% 0 0% 82 100,0%
E_pos 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
PP_pre 82 100,0% 0 0% 82 100,0%
PP_pos 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
AC_pre 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
AC_pos 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
EP_pre 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
EP_pos 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
C_pre ,078 82 ,200* ,970 82 ,049
C_pos ,100 82 ,041 ,973 82 077
E_pre ,090 82 ,099 ,981 82 ,256
E_pos ,075 82 ,200* ,978 82 ,178
PP_pre ,097 82 ,056 ,958 82 ,009
PP_pos ,065 82 ,200* ,989 82 ,691
AC_pre ,075 82 ,200% 984 82 408
AC_pos ,069 82 ,200* ,990 82 790
EP_pre ,067 82 ,200% ,991 82 ,869
EP_pos ,084 82 ,200* ,975 82 ,102

*. This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction




Anexo F

Analise descritiva das variaveis dependentes (sub-escalas)

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
C_pre 82 53 101 82,76 9,417
C_pos 82 52 102 83,50 9,116
E_pre 82 48 102 76,30 12,992
E_pos 82 57 105 85,40 10,431
PP_pre 82 19 90 46,82 13,706
PP_pos 82 20 91 52,09 14,070
AC_pre 82 24 82 55,61 11,921
AC_pos 82 31 93 60,16 11,792
EP_pre 82 48 105 75,83 11,862
EP_pos 82 59 102 81,95 10,937

Valid N (listwise)

82

W

[\



Anexo G

Analise da relagéo entre as sub-escalas antes e depois da formagao

Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean N Std. Deviation Mean
Pair C_pre 82,76 82 9,417 1,040
1 C_pos 83,50 82 9,116 1,007
Pair E_pre 76,30 82 12,992 1,435
2 E_pos 85,40 82 10,431 1,152
Pair PP_pre 46,82 82 13,706 1,514
3 PP_pos 52,09 82 14,070 1,554
Pair AC_pre 55,61 82 11,921 1,316
4 AC_pos 60,16 82 11,792 1,302
Pair EP_pre 75,83 82 11,862 1,310
5 EP_pos 81,95 82 10,937 1,208
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair1 C_pre & C_pos 82 ,530 ,000
Pair2 E_pre & E_pos 82 437 ,000
Pair3 PP_pre & PP_pos 82 517 ,000
Pair4 AC_pre & AC_pos 82 476 ,000
Pair5 EP_pre & EP_pos 82 534 ,000
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)
Pair1_ C_pre- C_pos 744 8,984 1992 2,718 1,230 750 81 456
Pair2 E_pre-E_pos -9,098 12,616 1,393 -11,869 -6,326 -6,530 81 ,a00
Pair3 PP_pre- PP_pos -5,268 13,649 1,507 -8,267 -2,269 -3,495 81 001
Pair4 AC_pre- AG_pos -4,549 12,139 1,341 7,216 -1,881 -3,393 81 001
Pair5 EP_pre - EP_pos 6,122 11,037 1,219 -8,547 -3,697 -5,023 81 ,000




Analise da correlagio entre as sub-escalas

Anexo H

Correlations

134

C_pre E_pre PP_pre AC_pre EP_pre
C_pre Pearson Correlation 1 8174 ,235* , 370 ,622**
Sig. (2-tailed) . ,000 ,033 ,001 ,000
N 82 82 82 82 82
E_pre Pearson Correlation B17% 1 ,219* ,315™ JT97%
Sig. (2-tailed) ,000 . ,048 ,004 ,000
N 82 82 82 82 82
PP_pre Pearson Correlation ,235* ,219* 1 ,469™ ,249*
Sig. (2-tailed) ,033 ,048 . ,000 ,024
N 82 82 82 82 82
AC_pre Pearson Correlation ,370* ,315%4 ,469™ 1 ,436**
Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,000 . ,000
N 82 82 82 82 82
EP_pre Pearson Correlation ,622* 797* ,249* ,436* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,024 ,000 .
N 82 82 82 82 82
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
C_pos E_pos PP_pos AC_pos EP_pos
C_pos Pearson Correlation 1 ,590™ 142 ,297* ,852**
Sig. (2-tailed) . ,000 ,204 ,007 ,000
N 82 82 82 82 82
E_pos Pearson Correlation ,590* 1 124 A77 ,766™
Sig. (2-tailed) ,000 . ,267 112 ,000
N 82 82 82 82 82
PP_pos  Pearson Correlation 142 124 1 ,510* 184
Sig. (2-tailed) ,204 287 . ,000 ,097
N 82 82 82 82 82
AC_pos Pearson Correlation ,297* A77 ,510™ 1 ,360**
Sig. (2-tailed) ,007 112 ,000 . ,001
N 82 82 82 82 82
EP_pos Pearson Correlation ,B652* ,766™ 184 , 360 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,097 ,001 .
N 82 82 82 82 82

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Anexo |
Anilise das sub-escalas em fungao das caracteristicas sociograficas

Sexo

Independent Samples Test

Levene's Test for
Eguality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference L ower Upper
C_pre Sg:fr;‘giances 391 533 101 80 920 290 2865 | 5411 5,991
ng :;Zf;aer:fes 18 | 19788 907 290 2461 | -4846 5,426
C_pos Sg:j;‘fdﬁances 004 951 -,280 80 780 777 2772 | 6203 4739
ﬁjt”i:j;‘;?“ 273 | 16,457 788 777 2848 | -6801 5,247
E_pre Sg:f;‘;adﬁances 146 703 1,008 80 276 4,300 3923 | 3507 | 12107
Eﬁ,’f :;::;fe':fes 1017 | 15858 324 4,300 4226 |  -4566 | 13266
E_pos Egsfr:;zﬁances 733 394 -B46 80 400 2,672 3159 |  -8,960 3,615
5;” :;:f;:aeréces 823 | 18347 368 2,672 2895 | -8746 3,401
PP_pre Eg:fr'ngia"ces 10,536 002 1,225 80 224 5,062 4131 | 3150 | 13284
ﬁ;‘f :L:f,?zl,ces 869 | 13643 400 5,062 5829 | 7470 | 17,595
PP_pos Eg;igiances 027 871 019 80 985 081 4280 | 8437 8,600
Ecq,tu :L:f;aer:fes o019 | 16,718 985 081 4317 |  -8038 9,201
AC_pre 52:5;1‘;%"‘365 2,507 117 2,126 80 037 7,503 3529 481 | 14525
ng:;;’f:i?es 2,707 | 22,449 013 7,503 2,772 1761 | 13,244
AC_pos Sg:fr'n‘;ﬁances 020 888 1312 80 193 4,657 3550 | -2407 | 11720
Fau :;;’frrr',aer:fes 1391 | 17.801 181 4,657 3347 | 2382 | 11,695
EP_pre Sg:fr[nv:dﬁa”ces 336 564 922 80 359 3311 3590 | 3833 | 10455
ng :é;’frr,i]ae':fes 1,028 | 18773 317 3,311 3222 | 3438 | 10,060
EP_pos Sg;f#";”a”ces 1,635 205 265 80 792 881 3326 | 5738 7,500
E;“ :;:j:;i’l,ces 287 | 18184 778 881 3073 | 5571 7,332




Group Statistics

Std. Error

SEXO N Mean Std. Deviation Mean
C_pre 1 13 83,00 7,800 2,163
2 69 82,71 9,741 1,173
C_pos 1 13 82,85 9,477 2,628
2 69 83,62 9,112 1,097
E_pre 1 13 79,92 14,198 3,938
2 69 75,62 12,748 1,535
E_pos 1 13 83,15 9,362 2,596
2 69 85,83 10,630 1,280
PP_pre 1 13 51,08 20,349 5,644
2 69 46,01 12,107 1,457
PP_pos 1 13 52,15 14,305 3,968
2 69 52,07 14,131 1,701
AC_pre 1 13 61,92 8,490 2,355
2 69 54,42 12,145 1,462
AC_pos 1 13 64,08 10,912 3,027
2 69 59,42 11,880 1,430
EP_pre 1 13 78,62 10,356 2,872
2 69 75,30 12,121 1,459
EP_pos 1 13 82,69 9,961 2,763
2 69 81,81 11,174 1,345




ldade

ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
C_pre Between Groups 743,535 3 247,845 3,002 ,035
Within Groups 6439,587 78 82,559
Total 7183,122 81
C_pos Between Groups 119,580 3 39,860 470 ,704
Within Groups 6610,920 78 84,755
Total 6730,500 81
E_pre Between Groups 266,350 3 88,783 517 672
Within Groups 13405,028 78 171,859
Total 13671,378 81
E_pos Between Groups 104,257 3 34,752 311 817
Within Groups 8709,462 78 111,660
Total 8813,720 81
PP_pre  Between Groups 1657,366 3 552,455 3,178 ,029
Within Groups 13558,890 78 173,832
Total 15216,256 81
PP_pos Between Groups 1149,248 3 383,083 2,007 ,120
Within Groups 14885,154 78 190,835
Total 16034,402 81
AC_pre  Between Groups 644,477 3 214,826 1,542 ,210
Within Groups 10867,036 78 139,321
Total 11511,512 81
AC_pos Between Groups 236,753 3 78,918 558 ,644
Within Groups 11026,186 78 141,361
Total 11262,939 81
EP_pre  Between Groups 244670 3 81,557 ,570 636
Within Groups 11152,940 78 142,986
Total 11397,610 81
EP_pos Between Groups 119,168 3 39,723 324 ,808
Within Groups 9570,637 78 122,700
Total 9689,805 81
C_pre
Tukey HSD
Subset for
alpha = .05
IDADE (Banded) N 1
1 25 79,72
4 20 80,90
2 16 83,94
3 21 87,24
Sig. ,051
PP_pre
Tukey HSD
Subset for alpha = .05
IDADE (Banded) N 1 2
4 20 40,50
3 21 46,38 46,38
1 25 47,60 47,60
2 16 54,06
Sig. ,329 ,262




Profissao

Independent Samples Test

Levene's Test
for Equality of

Variances t-test for Equality of Means
Sig. 95% Confidence
(2- Mean Std. Error Interval of the
F Sig. t df tailed) | Difference | Difference Difference
Lower | Upper
C_pre  Equal variances 011 | 918 | 304 80| 762 639 2,102 | -3,543 | 4,821
assumed
Equal variances 74,73
not assumed ,302 0 763 ,639 2,116 -3,576 4,854
C_pos Equal variances 1,81
assumed 077 | 783 5 80 073 3,620 1,895 -,350 7,590
Equal variances 1,78 | 70,31
not assumed 3 7 079 3,620 2,030 -428 7,668
E_pre  Egualvariances | g3 | 143 | - 063 8o | 950 -183 2,901 | 5956 | 5,590
assumed
Equal variances 064 | 19971 gug -183 2,851 | -5856 | 5,490
not assumed 1
E_pos Equal variances
assumed 307 ,581 ,040 80 968 ,093 2,329 -4,542 4,729
Equal variances 74,27
not assumed ,040 3 ,968 ,093 2,348 | -4,585 1 4,771
PP_pre  Equal variances } )
assumed 1,679 199 739 80 462 -2,254 3,050 8,324 3,816
Equal variances 759 | 79481 kg -2,254 2,969 | -8163 | 3,654
not assumed 6
PP_pos  Equalvariances | 4 q51 | 308 | 832 80| 408 2,602 3128 | -8.828| 3,623
assumed
Equal variances 79,26
not assumed -,840 9 403 -2,602 3,097 | -8,766 3,562
AC_pre  Equal variances 087 | 769 | 941 80| 350 2,490 2647 | 2779 | 7,759
assumed
Equal variances 78,17
not assumed 945 5 ,348 2,490 2,636 | -2,757 7,737
AC_pos  Equal variances 539 | 465 | -021 go| 983 -,056 2633 | -5206| 5184
assumed
Equal variances 79,64
not assumed -,021 8 983 -,056 2,599 -5,229 5117
EP_pre  Equalvariances | ;477 | n0g | g72 go| 386 2299 2636 | -2.947 | 7,546
assumed
Equal variances 77,32
not assumed 905 7 ,368 2,299 2,541 -2,761 7,359
EP_pos  Equal variances 01| 752 | 916 80| 362 2,226 2430 | 2609 | 7,061
assumed
Equal variances 908 | 73741 367 2,226 2452 | -2661| 7,112
not assumed 5




Contexto

ANOVA
Sum of
Sguares df Mean Square F Sig.
C_pre Between Groups 60,023 3 20,008 219 ,883
Within Groups 7123,099 78 91,322
Total 7183,122 81
C_pos Between Groups 559,768 3 186,589 2,359 078
Within Groups 6170,732 78 79,112
Total 6730,500 81
E_pre Between Groups 905,005 3 301,668 1,843 146
Within Groups 12766,373 78 163,671
Total 13671,378 81
E_pos Between Groups 245,163 3 81,721 744 529
Within Groups 8568,556 78 109,853
Total 8813,720 81
PP_pre  Between Groups 110,882 3 36,961 191 ,902
Within Groups 15105,374 78 193,659
Total 15216,256 81
PP_pos  Between Groups 2094,208 3 698,069 3,906 012
Within Groups 13940,194 78 178,720
Total 16034,402 81
AC_pre  Between Groups 739,333 3 246,444 1,784 157
Within Groups 10772,179 78 138,105
Total 11511,512 81
AC_pos Between Groups 686,815 3 228,938 1,688 176
Within Groups 10576,124 78 135,591
Total 11262,939 81
EP_pre  Between Groups 401,204 3 133,735 ,949 421
Within Groups 10996,406 78 140,980
Total 11397,610 81
EP_pos Between Groups 135,043 3 45,014 ,367 T77
Within Groups 9554,762 78 122,497
Total 9689,805 81
PP_pos
Tukey HSD
Subset for alpha = .05
LOCAL N 1 2
2 19 43,42
4 12 51,17 51,17
1 28 54,61 54,61
3 23 56,65
Sig. ,060 597




