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RESUMO: Discute-se nesse artigo, portanto: o papel do conflito nos grupos, a visao
equivocada que se tem do conflito e que advém, via de regra, de uma experiéncia
inadequada quanto a forma de resolvé-lo; relaciona-se as taticas comumente
utilizadas na gestdao de conflito, evidenciando as taticas de apaziguamento e
negociacao referenciadas por Fela Moscovici e a importancia do papel do mediador
na gestao do conflito. Ao final, propde-se um roteiro contendo os passos e cuidados
detalhados que servira de diretriz ao gestor que necessita administrar conflitos entre
pessoas que se apresentam em descontrole emocional.
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1 INTRODUCAO

Apesar de terem perfis e caracteristicas diferentes, todas as
organizacdes: ONGs, OGs ou Organiza¢des Privadas, sdo constituidas por pessoas
- trabalhadores diretos ou indiretos, de diferentes origens, formacao, nivel
sociocultural, interesses, religiao, valores, histéria de vida e afinidades, que se

relacionam entre si para realizar o seu trabalho.

Essas pessoas relacionam-se ainda com outras, fora do ambiente
organizacional: os clientes, fornecedores, representantes de outras empresas e
orgaos publicos com os quais trocam informagdes e negociam. O resultado da
empresa - o produto ou servico, é determinado, dentre outras coisas, pela qualidade
de varios processos que permeiam a organizagao: a comunicagao, a negociagao, a

lideranca, tomada de decisao, a gestao de conflitos, etc..

! Discente do 12 ano do curso de Administragdo das Faculdades Integradas “Antonio Eufrasio de Toledo” de Presidente
Prudente. .

2 Discente do 12 ano do curso de Administracdo das Faculdades Integradas “Antonio Eufrasio de Toledo” de Presidente
Prudente.

% Docente do curso de Administragdo das Faculdades Integradas “Antonio Eufrasio de Toledo” de Presidente Prudente.
Especialista em Psicologia do Trabalho pela Universidade Estadual de Londrina e Especialista em Gestdo de Pessoas pelas
Faculdades Integradas “Antonio Eufrasio de Toledo” rosangelanevesrh@hotmail.com. Orientador do trabalho.



Tendo em vista o despreparo das pessoas, principalmente aquelas que
exercem alguma lideranga nos grupos de trabalho em lidar com a situacdo de
conflito e o administrar, bem como as seqielas causadas nas pessoas e nos grupos
de trabalho quando o conflito € mal administrado, € que se propde um roteiro
contendo agdes que podera auxiliar o gestor a conversar com as partes conflitantes

e chegar a um possivel entendimento.

2 DESENVOLVIMENTO

O termo conflito normalmente é utilizado para definir uma situacao
onde ha divergéncia de pensamento, ideia, ou sentimento, na qual as partes
envolvidas apresentam dificuldade de chegar a um consenso.

Segundo o dicionario Priberam da Lingua Portuguesa, conflito significa
alteracao, desordem, pendéncia, choque, embate, luta, oposicdo, disputa. Ja
Thomas, apud Robbins, 2007, pag. 326, conceitua conflito como: “um processo que
tem inicio quando uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou pode afetar,

negativamente alguma coisa que a primeira considera importante.”

Para fins desse trabalho, considera-se conflito as situagdes envolvendo
ao menos duas pessoas que possuem motivos, interesses ou ponto de vistas
diferentes sobre uma mesma questao, referente a qual deve haver um consenso

para que ambos possam desempenhar de forma satisfatéria suas atividades.

Além do ambiente de trabalho, os conflitos podem estar presentes no
ambiente familiar, nas igrejas, nas escolas, nas relagdes fraternais, amorosas,

religiosas, esportivas, comerciais, etc.

Os individuos tendem a perceber os conflitos como danosos, ligados a
briga e violéncia, aos mal-entendidos, as discussdes infrutiferas, a improdutividade e
por isso o evitam a todo custo.



E como um ciclo vicioso: as pessoas ndo conseguem resolver de
forma adequada os conflitos por isso, desenvolvem experiéncias inadequadas com
resultados ruins e isso reforca a percepcao de que o conflito € negativo, o que torna
a pessoa mais ansiosa e resistente na presenca de um novo conflito, e que dificulta
a adequacao de respostas assertivas e adequadas nessa situagdo, levando

novamente ao fracasso.

A resolucao dos conflitos na vida adulta esta muito ligada a forma como
se aprende a resolvé-lo na infancia, ou seja, tendemos a reproduzir com os outros, 0
que ja fizeram conosco. Por ex: Se em casa, ao entrar em conflito com o irméo,
rapidamente um adulto intervinha e mandava que a briga cessasse - normalmente
em alta voz e com o dedo em riste — € natural que a crianga cresga reproduzindo
essa forma de resolver conflito, com os amigos, com os irmaos e mais tarde, com os

colegas de sala aula e de trabalho.
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E assim que se vé gerentes, lideres ou supervisores, repreendendo
seus funcionarios por entrarem em conflito no local de trabalho, exigindo que o
processo seja interrompido ou abortado e nada fazendo para efetivamente gerencia-

lo ou administra-lo.

Em contrapartida, sabe-se também que nem todo conflito € positivo,
Robbins (2007, p. 327), caracteriza dois tipos de conflitos: os funcionais que apdiam
os objetivos do grupo e melhoram o desempenho e os disfuncionais, tratam-se dos
conflitos que atrapalham o desenvolvimento do grupo. E desnecessario argumentar-
se que os resultados do conflito, ndo s6 tém relacéo direta com sua natureza ou seu

propésito, mas, como ja se argumentou acima, com a forma como ele é gerido.

Moscovici (1994, p. 6 -13), trata as formas de gerir os conflitos em dois

grandes grupos: as taticas de dialogo e luta/fuga.

As taticas de dialogo: apaziguamento, negociacdo, confrontacdo e
resolugdo de problemas. Essas taticas resolvem de maneira mais adequada o
conflito porque coloca em evidéncia ndo sé o conflto, mas apura as
responsabilidades de forma a respeitar as partes envolvidas, ouvindo-as e dando-
lhes oportunidade de manifestar idéias, percep¢des, sentimentos em busca de um

consenso,



No segundo grupo estdo as taticas de luta/fuga - competicéo,
repressao e fuga. Sdo maneiras de se tentar solucionar o problema e que apenas

agravam a situagcao. Conforme Moscovicci, 1994, p. 8:

“A adocgéo da pratica de luta aberta (competicdo) contra o adversario pode
deixar seqlielas incontornaveis entre as pessoas envolvidas” [...] "A tatica de
repressao traduz-se como uso da forga para aniquilar o conflito. O que se
consegue é a eliminacdo dos sintomas e ndo do conflito. A figura de
autoridade determina que os litigantes cessem a disputa e proibem
manifestagdes a respeito, sob pena de aplicar puni¢gdes caso insistam [...]
No outro extremo a tatica de evasédo abranda as emocbes sem enfrentar o
conflito [...] sugere o controle unilateral da situacdo pelo afastamento
voluntario de um dos contendores...

Moscovici (1994, p. 6), argumenta ainda que é ingénuo imaginar que
todos os conflitos sdo bons ou positivos para o grupo, alguns conflitos sdo negativos
e tém o objetivo mesmo de desagregar o grupo. Por outro lado, a depender de sua
natureza, os conflitos, bem geridos ou administrados, rompem a rotina € monotonia
do sistema, propiciam o aparecimento de novas idéias, resolvem sentimentos
antigos, estimulam a criatividade e a imaginacdo, agu¢cam o raciocinio, enfim,
melhoraram o0s relacionamentos, dado outro formato ao grupo de trabalho e
consequentemente, melhoram a produtividade.

z

E necessario que o lider perceba quando o conflito pode ser positivo e
que tenha conhecimento das taticas adequadas de resolucdo de conflitos,
disponibilidade, paciéncia para aplica-las e saiba adapta-las a situacdo em que se

encontra.

Serdo abordadas aqui, dentre as taticas de didlogo citadas por
Moscovici, apenas as taticas de apaziguamento - cujo papel € de reconhecer a
existéncia do conflito e preparar as partes envolvidas para o processo, bem como a
tatica de negociacdo - cujo processo encaminha as partes envolvidas para a
resolucao do conflito.

A tatica de apaziguamento, é especificamente utilizada para gerir
conflitos nos quais as partes envolvidas estdo irritadas ou descontroladas
emocionalmente: agridem-se verbalmente, choram, batem porta, ddo murro em
mesa, ou manifestam querer agredir verbal ou mesmo fisicamente a outra pessoa

envolvida no conflito.



Assim o objetivo dessa tatica ndo € a resolucdo do problema de
imediato, mas sim fazer com que as duas partes retomem o controle emocional,
conscientizem-se da existéncia do problema e pensem sobre a sua responsabilidade

no surgimento, desenvolvimento e agravamento do conflito.

Autores diversos mencionam a importancia do papel do mediador na
gestao do conflito. No dicionario Priberam, mediador significa: “aquele que intervém,
arbitro, medianeiro”.  No Dicionario Online de Portugués significa “aquele que
intervém, ou é escolhido para conseguir acordo ou conciliacdo entre partes
desavindas; arbitro, medianeiro, intercessor: poténcia mediadora; os mediadores da
paz Para Moscovici 1994, p.09:

“0 papel do mediador vai além de ser apenas uma pessoa com boas
intengbes, que evite reconhecer o conflito para conseguir um acordo.
Distingue-se de inconsequentes conselhos bem intencionados, tipo: ‘Vamos

deixar de lado essas diferengas’[...] ‘Esquegam isso vocés sempre foram
amigos’ [...] Trata-se do auxilio habil de terceiros que abre espaco para o
dialogo [...]”

O mediador tem o objetivo de reconhecer a existéncia do conflito, de
forma imparcial, dando oportunidade ao desabafo para cada uma das partes
envolvidas, encaminhando o processo de gestdo do conflito para um acordo
verdadeiro.

Pressupbe-se assim, que para se exercer o papel de mediador, a
pessoa tenha ou desenvolva algumas caracteristicas basicas, tais como:
objetividade/foco, autoestima elevada, clareza de pensamentos e idéias, habilidade
em falar claramente, ouvir ativamente e fornecer feedback (opinido,
retroalimentagéo), bom autocontrole e determinacao para dirigir o processo até a sua

conclusao.

Sendo a pessoa que ira dirigir a conversa é necessario expor aqui
alguns cuidados que o mediador deve tomar:

1. Ser imparcial, ou seja, ndo ser tendencioso. Algumas pessoas,
antes mesmo de ouvir sobre o ocorrido, ja avaliam como positivo ou negativo
determinada acao, porque deixam que outras variaveis interfiram no processo. Ele

devera abrir mao de questdes pessoais e particulares que porventura tenham



ocorrido (vinculo de amizade ou desafetos) entre ele e os envolvidos, para agir como

de forma equilibrada e justa.

2. Ater-se aos fatos ajudando as partes envolvidas a separar o que
realmente aconteceu daquilo que eles pensam ter acontecido. Quando as pessoas
estdo sob fortes emocgdes, elas tendem a colorir 0 que acontece, distorcendo os
fatos, sem se darem conta de que estdo fazendo isso. Assim presumem intencées,
interesses, objetivos e acdes que nunca, de fato aconteceram. Misturam fatos com

inferéncias que sao pressuposicoes.

3. Ser firme com as partes. O mediador deve ser justo e garantir a
ordem e o fluxo da comunicagdo. Sem controle, firmeza e determinagéo, isso ndo vai
acontecer. E preciso que o mediador saiba o que pode e o que ndo pode ser
tolerado das pessoas envolvidas, controlando a ordem das falas. Entretanto néo

confundir firmeza com arrogancia.

4. Jamais ouvir os conflitantes, em separado. O objetivo é que
cada parte ouca o0 que a outra parte tem a dizer e isso ndo acontecera se estiverem
separados. Além disso, se forem ouvidas separadamente, é natural que as partes
acabem omitindo ou minimizando alguns aspectos e dando evidéncia a outros de

acordo com os interesses pessoais.

5. Nao se preocupe tanto em encontrar a verdade, como se
estivesse apurando fatos. Esse é o papel do advogado e ndo do mediador.
Preocupe-se antes ouvir atentamente e separar fatos de inferéncia, mostrando as
partes envolvidas que aquilo que foi presumido nem sempre corresponde ao que

aconteceu.

6. Evite envolver-se nos apelos. E comum que pela convivéncia,
uma ou ambas as partes envolvidas no conflito pergunte ao mediador: - Vocé nao
acha que eu tenho razao? Vocé sabe do que ele (a) é capaz e sabe que ele(a) esta
errado (a), ndo é? Essas perguntas tém a intencdo de ganhar o aval do mediador e
mostrar ao oponente que ha vinculo entre eles. Se isso acontecer, o papel do
mediador que deveria ser de pessoa que pondera e é imparcial, esta acabado. Ele
perdera a credibilidade da outra parte. Por isso 0 mediador deve deixar claro que as
questdes do passado nao estdo sendo tratadas agora. O que o mediador acha certo

ou errado nao importa.



7. A conversa deve ser e concentrar no conflito atual, mesmo
tendo ciéncia de que questdes nado resolvidas no passado devem estar afetando

profundamente os eventos presentes.

8. O mediador ndo deve dar conselhos ou censurar o0s
comportamentos, o objetivo do didlogo ndo é condenar ou absolver a conduta das
partes, mas a de que os envolvidos recuperem o autocontrole e depois pratiquem a

empatia, entrando em consenso.

9. O que fazer nos casos em que uma das partes envolvidas no
conflito, chora? Nao manifeste dé ou rejeicdo ao choro, dizendo “-N&o precisa
chorar! Ou “-Ah! Nao chore nao”. Ao contrario, 0 mediador deve permitir a
manifestacdo da emocao. O choro é saudavel, desde que em ambiente privativo,
pois deve-ser evitar a exposicdo desnecessaria da pessoa em descontrole
emocional. O desabafo, aliviara a tensdo e ajudara a pessoa a retomar o controle
sobre seu comportamento. Por isso, se tiver que dizer algo, o mediador deve dizer: “-

Chore a vontade! Chorar faz bem! Providencie lencos de papel e ofereca a pessoa.

Caso o gestor ou pessoa que necessite interferir no conflito ndo tenha
essas caracteristicas bem desenvolvidas, devera aprimora-las por meio de
dramatizagdes ou acompanhamento. O treino ajuda e melhora a auto-observacao e
a empatia.

2.1 Proposta de um roteiro

A elaboracdo de um roteiro, contendo 0s passos que orientardo o
administrador ou gestor do grupo em como gerir conflitos, especificamente onde as
pessoas estdo se agredindo, se deve ao fato de que os conflitos ndo tém hora para

acontecer, ndo escolhem pessoas, cargos, posicoes hierarquicas, lugares, etc.

Também se deve ao fato de que nas organizacdes, mais do que em
outras formas de associacdo de pessoas, tempo é fator de produtividade e a

producédo € normalmente medida em resultados e prazos, sendo assim fundamental



que as os conflitos sejam bem dirigidos e resolvidos, no menor tempo possivel. Um
conflito mal solucionado vai custar a organizacdo muito mais do que apenas o tempo

dos envolvidos.

Além disso, os gestores, normalmente em funcdo de nado terem
vivenciado experiéncias de resolucao conflito de forma positiva, onde o processo foi
bem conduzido, preferem evita-lo. Dessa forma, é natural que ao gerir o conflito e
agir como mediadores, enfrentam dificuldades inUmeras, relativas as mais diferentes
razbes: nao desenvolveram as competéncias necessarias; confundem fatos com
inferéncias; tém dificuldades em agir de forma impessoal atendo-se aos fatos e nao
ao que sentem pelas pessoas; se perdem no caminho, pois ndo o tem de forma clara

em temos de etapas do processo.

Dessa forma, mais do que automatizar ou engessar o processo de
gestao de conflitos, o roteiro tem o papel de orientar, dirigir os passos, organizar 0s
pensamentos do mediador. Auxilia 0 gestor que ainda ndo vivenciou ou nao teve
éxito na gestdo de conflitos dessa natureza. Serve assim, como referéncia e nao

COMO norma ou regra a ser seguida.

Sabe-se ainda que haja conflitos de varios tipos e niveis, mas para
efeito desse artigo, sera trabalhado apenas a gestao de conflitos nos quais as partes
estdo descontroladas emocionalmente e manifestam comportamentos agressivos
independente dos motivos que geraram o conflito: problemas de relacionamento,
processo de trabalho, falta de recursos, etc.

O roteiro estd dividido em duas grandes fases: a fase de
apaziguamento (12 ao 5° passo) e fase onde se resolve o conflito (6° ao 10° passo).

Normalmente, quando esse tipo de conflito vem a tona, as partes
envolvidas estdo agindo de forma agressiva com pouco ou nenhum autocontrole e
normalmente em ambiente pouco adequado, na presenca de terceiros — visitantes

prestadores de servicos e clientes.

12 passo - A primeira providéncia é retirar as pessoas envolvidas no
conflito do ambiente onde ele teve inicio. Essa medida, além de evitar platéia,
neutraliza a acdo de pessoas ou coisas que podem estar reforcando a atitude de
uma ou de ambas as partes. O mediador deve levar as partes em conflito, para um

ambiente onde haja privacidade e providenciar para que nao haja interrupgdes.



Como nao se sabe quanto tempo de conversa sera necessario, ofereca
cadeiras para que os envolvidos se sentem. Nesse momento é importante tomar
alguns cuidados: Observem as configuracdes abaixo, onde e referem-se
as cadeiras ocupadas pelo primeiro e segundo conflitante, enquanto que refere-
se ao mediador. Qual das seguintes configuracbes de espaco fisico A, B ou C, seria
mais adequada a situacao de resolucédo de um conflito?

oau )& ®@®
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Figura A Figura B Figura C

A figura A demonstra uma disposicdo na qual as pessoas estao de
frente para o mediador e isso € bom, mas n&o ha contato visual entre os conflitantes,
o que dificulta o processo de comunicagao e empatia entre eles. Outro problema em
se optar por essa configuracdo de espaco fisico é que as partes envolvidas ainda
estdo com os animos exaltados e estdo, perigosamente, proximas um da outra, o
que pode facilitar as agressdes fisicas. E importante mencionar também que a mesa
funciona como um obstaculo entre as partes e o mediador, tornando a relacdo mais

distante e hierarquizada.

A figura B demonstra uma disposicao na qual as pessoas estdo ao lado
uma da outra e o mediador estrategicamente colocado entre as duas partes
envolvidas. Se por um lado, essa posicao evita as agressées fisicas, por outro,
dificulta o contato visual de todos em funcdo de que estdo virados para a mesma
direcdo, lado a lado. Sem contato visual, a comunicacao € empobrecida.

A figura C demonstra uma disposi¢cdao na qual tanto as duas pessoas
em conflito, como o mediador podem manter contato visual. O mediador esta
colocado entre as partes envolvidas no conflito e em caso de necessidade, podera
evitar contato fisico entre eles, as posicoes favorecem o contato visual, a
comunicacao e a interagdo. Dessa forma € a posi¢cdo mais adequada para iniciar-se

0 processo de apaziguamento.



2% passo — Deixar claro que reconhece a existéncia do conflito. O
mediador deve relatar o que viu exatamente como o fato pode se desdobrar em
outras agdes para a equipe, para a empresa, para os clientes. Caso o mediador ndo
tenha visto o conflito, deve solicitar a cada parte que relate o que aconteceu.
Demonstre que o conflito ndo tem que ser necessariamente ruim, que pode ser bom,
se as partes envolvidas aprenderem e mudarem com ele. Para isso é necessario a

colaboracéao de ambos.

3? passo — Estabelecer regras para a conversa — O mediador explica
que ouvird as partes envolvidas, mas que para a conversa ser produtiva cada um
tera a sua vez de falar e deverao entao obedecer a duas regras basicas: a primeira €
ouvir enquanto a outra parte estiver falando; e a segunda é aguardar sua vez para

se manifestar caso queira dizer algo, ou seja, ndo interromper.

E importante que o mediador observe os comportamentos das duas
partes envolvidas no conflito, identificando a pessoa que esteja apresentando
comportamentos mais agressivos, ou outros indicios de maior falta de controle, o
choro por exemplo. O mediador deve dar a palavra a essa pessoa, pois quanto mais
cedo ela fizer a catarse (desabafo), mais rapido ele podera retomar o seu
autocontrole. E provavel também que essa pessoa tera mais dificuldade em ouvir o
outro enquanto nao falar, j4 que o seu descontrole emocional o induz a manifestar-

Se.

O mediador deve estabelecer um clima de aceitacao e de escuta, sem
julgamentos, para que as partes falem extenuamente e sem pressa, sobre o fato e 0
gue isso provocou nelas em termos de percepgdo, sentimentos e emocdes. Caso
isso ndo seja feito, se as pessoas falarem apenas superficialmente sobre o
problema, os sentimentos ruins continuarao a perturba-las e continuarao precisando
falar sobre eles, essa conversa nao termina na sala do mediador, mas vai se
propagar pelos corredores, no refeitério, nos banheiros, enfim, por toda a

organizacao.

Essa fase é importante porque as partes envolvidas no conflito estao
irritadas, ansiosas e em descontrole emocional. Em situacdo de estresse, as
emocbes desencadeiam reagdes bioquimicas que agem sobre o cérebro,
dificultando o raciocinio légico e diminuindo a ateng¢do, assim vemos as coisas com

pouca clareza.



Uma das formas de se diminuir o estresse sobre o organismo € a fala
ou o que se chama de “desabafo”. Falar sobre como os fatos repercutiram e que

sentimentos provocaram, alivia a tensdo emocional.

O mediador deve ouvir as partes extenuamente até que cada uma
esteja satisfeita com o que disse. Tenha manifestado todos os fatos, sentimentos e
sensacoes provocadas, ndo tendo mais nada a acrescentar. Essa fase nao pode ser

apressada ou realizada de forma superficial.

O mediador deve mostrar-se firme, porque a situacdo ainda é tensa
entre as partes envolvidas no conflito, eles tentardo falar, sobrepondo sua idéia ou
pensamento enquanto o outro ainda esta falando. Se o mediador permitir isso, ele
perderd o controle da situacdo. E fundamental que ambos percebam que devem

esperar sua vez para se manifestar e obedecer as regras impostas.

Uma vez que as duas partes envolvidas se manifestaram em termos de
relato dos fatos e como o comportamento do outro as afetou. E que esta bem claro o

gue pensam e como agiram, & hora de passar para o proximo passo.

42 passo: Todos tém responsabilidades: o mediador deve explicar que
os conflitos ndo acontecem simplesmente e ndo surgem do nada. Ao contrario, eles

vao se formando aos poucos, dia-a-dia, e sem que se perceba, eclodem.

Muitas vezes fazemos coisas que incomodam as outras pessoas € que
elas raramente se pronunciam sobre isso. Ao invés, protelam as conversas e o0 que
era apenas um pequeno incdmodo, com o tempo se transforma em um grande mal-
estar. Por isso grandes explosées tém motivos tdo pequenos. Basta um pequeno
comportamento, uma palavra, uma observagcédo, um detalhe, para detonar uma série

de lembrancas, que muitas vezes é o pavio de uma grande explosao.

Na tentativa de compensar o mal-estar provocado pelo outro
acabamos, muitas vezes, inconscientemente, irritando a outra pessoa com gestos

gue sabemos incomodar, € ao nao resolvemos o problema, o agravamos.

O mediador deve deixar claro que provavelmente os dois tém razdes
para terem feito o que fizeram, mas ambos também tém responsabilidades no
surgimento, desenvolvimento e ecloséo do conflito. Por esta raz&o, vai dar um tempo
para que ambos pensem nas suas responsabilidades, naquilo que cada um fez para

contribuir para o agravamento da situagdo. Também quer que ambos pensem em



coisas que poderiam mudar para evitar que situacdes como essa voltem a

acontecer.

5° passo — Marcar dia e hora para que as partes envolvidas e o
mediador voltem a conversar e chegar a um acordo. Comprometa-se e cumpra o
prazo e o horario combinado, a fim de continuar a gestao do conflito. Nao remarque
ou desmarque essa conversa, pois atitudes como esta demonstra que o mediador
nao da a devida importancia ao ocorrido, denotando falta de comprometimento. Com

0 agendamento de um novo encontro chega ao final a fase de apaziguamento.

Quando as pessoas se reencontrarem tera inicio uma nova fase que
tem como objetivo 0 acordo entre as partes. Muitas taticas poderao ser usadas, a
depender da atitude e da disposicdo demonstrada pelas partes envolvidas. Elas
poderao apresentar-se com posturas mais ou menos rigidas, abertos ou fechados ao
dialogo, com variacdo de humor, enfim. O mediador deverd observar e perceber
esses aspectos para escolher a tatica mais adequada para gerir o conflito.

Independente da tatica escolhida, é importante que nesse segundo
encontro alguns aspectos sejam também observados, sao eles:

6° passo — O mediador deve retomar o que aconteceu: falar do conflito,
de como isso impactou a equipe e os presentes; falar resumidamente sobre a
exposi¢cdo que ambos fizeram dos fatos e das emogdes e sentimentos gerados, e da
solicitacdo feita a eles de pensar nas responsabilidades de cada um no surgimento,
desenvolvimento e agravamento do problema. E que, portanto, chegou o momento
de ouvi-los. Oucga atentamente cada parte e nao deixe que passem a falar sobre as
sugestdes de mudanca antes de ficarem claras as responsabilidades de ambos.

Caso o0 mediador perceba que uma das partes faz mengdo a um
comportamento como se esse comportamento fosse motivador do conflito e em
contrapartida demonstra desprezo pelo que o outro sente a respeito disso. O
mediador deve interferir com perguntas tais como: Vocé imagina como ele se sente
quando vocé faz ou diz isso? Se nao souber, o mediador pede a outra parte que
relate os sentimentos provocados nele quando a primeira pessoa fez ou disse
determinada coisa geradora do conflito e solicite que explique o por qué.



Esse passo termina quando o mediador percebe que ndo ha mais
responsabilidades a serem apuradas e ambos reconhecem ter contribuido para o

conflito.

7° passo — O mediador solicita que as partes discorram sobre as
sugestdes encontradas para resolver a questdo geradora do conflito. Se for

necessario anote as idéias e sugestoes.

Nessa fase as partes perceberdo que normalmente a resolucdo do
conflito esta ligada as questbes relativas ao “eu”. Cada um devera rever que
mudancas de comportamentos, pensamentos, atitudes, colocara em pratica.

Ao final da conversa o mediador também podera contribuir, caso haja
algo a mais que os envolvidos ndo tenham falado e que possa contribuir para
resolver a questdo. Porém deve observar que sao as partes envolvidas quem

resolverdo o que deve ser feito e ndo o mediador.
Quando nao houver mais sugestdes, passe ao proximo passo.

8¢ passo — solicite para que as partes cheguem a um consenso sobre 0
que exatamente fardo. Quais de todas as sugestdes levantadas, serdo adotadas?

O mediador deve tomar todo o cuidado para néo interferir ou dirigir as
escolhas, pois sdo elas que determinardo quais mudancas de
atitude/comportamento cada parte devera por em pratica e isso exige um alto
comprometimento. As chances das mudancgas serem implementadas serdo maiores
se as escolhas forem dos préprios individuos. Em outras palavras: sera mais facil

fazer aquilo que a pessoa disse que fara, do que fazer algo dito por outro.

9° passo — Compromisso: Aqui o mediador vai apenas anunciar o
acordo verbal. O mediador deve dizer de forma bem clara o acordo a que ambos
chegaram. Mais ou menos da seguinte forma: “- Entdo posso dizer que de agora em
diante, quando Jo&ao precisar da ferramenta do Francisco, ele solicitara gentilmente a
ele e aguardara aprovacao, de forma nenhuma a pegard se Francisco nao o
autorizar. Em contrapartida, Francisco se compromete em nao gritar com Joao de
forma nenhuma, estando ou néo, em frente a outras pessoas, por entender que isso
faz com que ele se sinta mal e desrespeitado. Voces dois assumem isso como

acordo?, Posso contar com ambos?”



Se os dois acordarem, o mediador deve dispensa-los agradecendo o
trabalho e o empenho de ambos.

102 passo — Acompanhamento: o mediador deve anotar em sua
agenda, uma data, ndo muito distante, na qual chamara os conflitantes para saber
como estd indo o acordo. Verificar se ambos estdo cumprindo o que prometeram e

realizar com a dupla, pequenas alteracées no acordo, casos se faca necessario.

3 CONCLUSAO

Conclui-se que os conflitos permeiam as relagdes humanas, sendo um
processo natural e necessario ao crescimento dos grupos. Para tanto, precisam ser
reconhecidos e resolvidos, evitando-se fugir deles, repreendé-los, ou entrar em uma

briga insana, que tenha objetivo de unicamente medir forgas.

As organizagdes sejam elas privadas, ONGs e OGs devem investir no
treinamento dos gestores, orientando-os no papel de mediadores, nas competéncias
necessarias ao desenvolvimento das taticas mais apropriadas a cada situacao,
procurando solugdes positivas que beneficiem o coletivo e ndo apenas a um membro

do grupo.

Conflitos bem resolvidos propiciam grandes mudancas na comunicagao
e processos dos grupos, facilitando o aparecimento de melhores resultados a
equipe.

O uso do roteiro facilita o exercicio do papel de mediador que pode ser
melhorado com a pratica.
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