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Apresentacao

e Mediadora de conflitos desde 2005.

e Reguladora de Servicos Publicos

e Instrutora de Mediacao de conflitos
desde 2011.

e Mae e escritora de livros infantis.

e Gosto de café, vinho, piadas, livros,

plantas, boas conversas e sorrisos. 4

SAMIRA TASBECK
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Antes de comecarmos...

Apresentacao
Quem sou?
Como posso contribuir para o curso?
O que espero do curso?
Quais regras de convivéncia seriam
importantes para aproveitarmos melhor
este curso?
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INTRODUCAO

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestao Administrativa de Economia




Introducao

Funcionarios infelizes

49% 37% 18 %

acidentes
de trabalho

absenteismo rendimento

Harvard Business Review — https://hbr.org/
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Introducao

Custo dos conflitos nas instituicoes

US$359bi | 2 horas 385 mi

por semana dias uteis

em horas pagas por ano ..
pagas p de cada funcionario

Global Human Capital Report -2008
http://img.en25.com/Web/CPP/Conflict_report.pdf
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Introducao

NegOCial‘ agendas C()nﬂitvas . How to handle conflict ranks as highest area of concern

O necessario
O desenvolver

for CEOs. When asked which is the biggest area for their
own personal development, nearly 43% of CEOs rated
“conflict management skills” the highest. “How to
manage effectively through conflict is clearly one of the
top priorities for CEOs, as they are juggling multiple
constituencies every day,” says Mr. Miles. “When you
are in the CEO role, most things that come to your desk
only get there because there is a difficult decision to be
made — which often has some level of conflict
associated with it. ‘Stakeholder overload’ is a real
burden for today's CEO, who must deftly learn how to
negotiate often conflicting agendas.”

habilidades de
DOS CEOS gestao de conflitos

Universidade de Stanford-2013
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ONFLITO

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestao Administrativa de Economia




A visao sobre

conflito é o ponto de
partida para a
pratica do Mediador.

Samira lasbeck




Conflitos

Percepcoes
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Conflitos

Percepcoes

Conceito
"Conflitologia"?
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Conflitos

Percepcoes

O que é conflito para voce?
Feche os olhos.




Conflitos

Percepcoes

Quando voce muda o modo de

observar as coisas,
as coisas que voce observa muda
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Conflitos

Percepcoes
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Conflitos

Percepcoes e paradigmas

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria 0 "4
do Distrito Federal de Gestao Administrativa de Economia i




Conflitos -

Percepcoes

MODERNIDADE POS
MODERNIDADE

Pensamento Linear . Pensamento
Sistemico/Complexo
Previsibilidade Imprevisibilidade
Visao unica Multiplas visoes
Verdades absolutas Verdades construidas
localmente
Ordem Desordem- Caos
Objetividade Subjetividade
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Conflitos

Percepcoes

Negativo
Bem X Mal
Unica verdade
Eliminacao do outro
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Conflitos

Percepcoes

“O observador nao tem acesso a
uma realidade objetiva (igual para
todos), independente, unica, ja
que ele participa daquilo que
observa.”
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Conflitos

Percepcoes

“Voce nao podera resolver os
problemas que tem hoje...
pensando da mesma maneira que
pensava quando os provocou.”

Albert Einstein
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Conflitos

Percepcoes

"Qual a sua responsabilidade na
desordem da qual voce se
queixa?”

Sigmund Freud
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Comoo
Direito
compreende
e trata os
conflitos?




POSITIVISMO
JURIDICO

I I
e Direito como Ciéncia e Conflito = desordem
e Eliminacao da influéncia (impede o progresso)
moral, ética, historica.... e Direito abstrato, universal e
e Pensamento atemporal
linear/determinista e Direito = Norma
e [Ogica Binaria e Foco navalidade e na

formalidade




Como o Direito compreende e trata os conflitos?

Questionamento do Positivismo Juridico

Necessidade de restabelecer o vinculo entre o
dever ser e 0 ser
Entre a realidade e o Direito
Deve-se preocupar com as consequéncias da
aplicacao das normas
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"Conflito é algo essencial para
mover a sociedade.
Necessidade de insercao da
dimensao concreta no Direito”

Alaor Caffé Alves
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Teoria tridimensional do
Direito
Direito = Fato + Valor + Norma

Miguel Reale
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Critica ao Positivismo
HOJE o Direito precisa de

Eficacia e nao de validade
e formalidade!!l!

Direito Pés-moderno
 Raiz fenomenoldgica
e Nao funcionamento das
Instituicoes
e Abismo entre a Lei e a
faticidade

Carlos Bittar
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Exercicio
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Conflitos

Percepcoes
Modelo determinista -
solucoes deduzidas de
poucas variaveis
Pela otica da Logica binaria - Maniqueista -
modernidade Bem X Mal

Certo X Errado

Eliminacao do Diferente
Violéncia
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Conflitos

Percepcoes

Visto como um processo
Imprevisivel e indeterminado

Pela otica da
POS -
modernidade

Resultado depende do manejo
Padrao de funcionamento

Tensao entre forcas diferent
Convivéncia
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Conflitos

Uma historia
Lagarto Teju
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Conflitos
* Processo;
 Depende do manejo;
* Tensao entre (forcas, posicoes, funcoes etc.) diferentes.
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Conflito Disputa

Tensao entre forcas Fase publica
diferentes. do conflito

Fonte: SOARES, 2008.
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e
Conflito

Exemplos Aspecto
Material

Aspecto
Simbdlico

YT

Disputas Trabalhistas

Empregador x Empregado

S~/ I
\/i

Conflito Trabalhista

Fonte: SOARES, 2008.
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e
Conflito

Exemplos Aspecto
Material

Aspecto
Simbdlico

e

Disputas Consumeristas

Prestadora x Usuario

S~/ I
\/i

Conflito Prestacao de

3 Fonte: SOARES, 2008.
Servico
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Tipos de conflitos

Intrapessoal Interpessoal

Intrainstitucional
ou Interinstitucional

&9 GDF

:
g
.
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Escalada ou espiral do conflito
O que é?

Polarizacao

Hostilidade aberta

Imagem do inimigo

DE
Al

Dialogo abandonado

O problema aumenta

“Janao e a primeira vez,
lembra daquela vez.."

Personificacao

“Aculpa e sua”
(JTIVTIIIIIITIIIIIIIIIT
Divergéncia

P

“Vemos as coisas de modo diferente”
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ESPIRAL DO
CONFLITO

\\\\
AN

4

O conflito tem vida propria. Dependendo
da sua natureza conseguimos identificar

padrdes de desenvolvimento. (SOARES,
2022).



ESCALADA DO CONFLITO

Dwergencia

Endurecimento
Debate / polémica
AcGes ao invés de palavras

‘—Y—,

DIALOGOS CONSTRUTIVOS

Imagens e coalizdes

Perder a cara

Estratégias de ameaga

Ataques de destruicao

l—T—J

MEDI&GE[} DE CONFLITOS

Desunido

untos para o abismo

Glasl, Friedrich (1999) - Auto-ajuda em Conflitos. S3o0 Paulo - SP. Editora Antroposdfica



Conflitos

Formas de manejo
do conflito




Adaptado da figura 1 do livro “O processo de mediacao”, Christopher

Moore, 1985.

Resolucao/
negociacao
informal

Formas de gestao de conflitos

Poder
Arbitragem Judiciario
. e decisao
Negociagao, 4 inistrativa
conciliacao

e mediacao

Escola de Governo

Acao direta -
violenta
- ® ot
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MEDIACAO DE
CONFLITOS
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Conceitos de mediacao
* Processo;
 Filosofia de vida;
 Forma de agir no mundo.
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Mediacao de Conflitos

Processo dialogico, fundamentado no dialogo, nha cooperacao e nha
voluntariedade, no qual um terceiro, imparcial capacitado, colabora
com os envolvidos para gque estes possam chegar a melhor saida
possivel para o problema que enfrentam. (SOARES, 2022).
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Processo de mediacao

e Pre-mediacao;

» Mediacao: declaracao de abertura, termo inicial, relatos, resumo,
criacao da agenda de trabalho, finalizacao (termo de acordo ou de
finalizacao);

e Monitoramento da situacao;

o Atividade reflexiva (“supervisao”).
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Mediacao de Conflitos

Filosofia de vida e forma de agir no mundo
(cultura institucional)

Valores da mediacao
a.Democracia e cidadania;
b.Participacao;
c.Respeito a diferenca;
d.Solidariedade interpessoal e cooperacao;
e.Dialogo, criatividade, resilieéncia;
f.Responsabilidade;
g.Nao violéncia.
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Principios da mediacao de conflitos

Art. 22 A mediacao sera orientada pelos seguintes principios:
i.imparcialidade do mediador;
ii.isonomia entre as partes; Lein2 13.140/2015
iii.oralidade;
iv.informalidade:
v.autonomia da vontade das partes;
vi.busca do consenso;
vii.confidencialidade;
viiiboa-fe.
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Mediacao na (e/pela) Administracao Publica

e CF/1988

e “I..] fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e
internacional, com a solucao pacifica das controvérsias [...]” (vide também o
art. 42, VII).

e Duracao razoavel dos processos.

e Lei n28987/95 (concessoes)

e Lein® 13.140/2015 (mediacio) w ,
e Leis especificas (ex.: infracoes ambientais*, PNRH);

e Entre servidores - conflitos internos (CGDF - IN n° 02/2016). = N
e Ouvidoria (Instru¢ao Normativa OGU 01/2014) : 0
e Gestao de Pessoas 7\ \ | K
e Lei de Licitacoes (Lei n®14333/2021) -

e (Etc)




Limites de uso da

Mediacao na
Administracao Publica

Limites Eticos Limites Legais
e Jutonomia da vontade . Objeto - direitos disponiveis e
e N30 adversariedade direltos indisponivels, mas

(colaborativo) ... transacionaveils.
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"Ha grandes chances do seu ponto
de vista nao ser o unico possivel!”

. ojhbue oJ41no
" lod Jeyjo
9p Jeiquud]

9) keJled 0S




MEDIACAO JUDICIAL
& EXTRAJUDICIAL

Regulamentacao - procedimento
Escolha do mediador
Capacitacao

Cultura e limitacao institucional




FERRAMENTAS
OU HABILIDADES
DO MEDIADOR
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Dialogo
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Dialogo?
Dialogo X Debate

A diferenca estabelecida na comunicacao através do dialogo é que a intencao nao é
advogar, argumentar ou convencer, mas perguntar, explorar e descobrir
(PRUITT; THOMAS, 2007). Os processos que usam do dialogo estao preocupados em
formar e manter as relacdes entre as pessoas de forma duradoura e tém as seguintes
caracteristicas: a) inclusao, desenvolver o senso de propriedade, de participacao no
processo, etc.; b) empoderamento das pessoas para que possam dirigir seu proprio
futuro; c) aprendizagem no sentido de uma abertura para ouvir e refletir sobre

0 que os outros dizem, para que interajam de forma nao adversarial; d)
humanidade: respeitar o outro, desenvolver empatia, assumir responsabilidades tanto
pelo problema como pela solucao, reconhecer as diferencas e semelhancas e

demonstrar capacidade para mudar. A abordagem do dialogo, em resumo, inclui
respeito pelo outro, abertura, empatia e transparéncia. (SOARES, 2010).
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Como dialogar?

o ATo DE OUVIR EXIGE
HUMILDADE DE QUEM OUVE.
£ A HUMILDADE ESTA Nisso:
SABER, NAo (oM A (ABE(A,

MAS (oM o (oRA(AO,

qQUEe € POSSTVEL QUE ©
o/TRo VEJA Ro VEJA MUNDOS
QUE N6 NAo VEMOS.” ‘gfﬁ‘é‘:j

(RUBEM ALVES)
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L
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Exercicio - ESCUTA




Dica de video

Video da Porta dos Fundos ' G
https://www.youtube.com/watch?v=BxlfjHIOXUE ENCON’ER |
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https://www.youtube.com/watch?v=BxlfjHl9XUE

Ferramentas do mediador

 Comunicacao (Escuta consciente, Comunicacao verbal e nao verbal,
CNV, perguntas, analise corporal etc.);

» Ambiente/local;

e Técnicas teatrais;

* Construcao de cenarios hipotéticos;

e Caucus.
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Ferramentas do mediador

Linguagem e comunicacao
“Nao importa o que diga, vocé deve
esperar que o outro lado ouca

quase sempre algo diferente.”
Fisher, Ury e Patton
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Ferramentas do mediador
CNV
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Observar sem julgar

v ' ‘+

' v
E UMA SENTENGA

#Dica = Filme 12 homens e uma sentenca

A
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Comunicacao Nao Violenta
* Aprender a observar;
o Identificar sentimentos:
e Falar com empatia;
e Escutar com profundidade;
* Expressar necessidades;
* Fazer pedidos positivos e praticos.
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Ferramentas do mediador
Perguntas

Abertas

e Nao podem ser respondidas com
sim ou nao.

e Partem da curiosidade, permitem
que as pessoas saiam de uma
posicao rigida e falem sobre outras
coisas que sao importantes.

Ex.: Vocé pode me contar como se
conheceram?

Fechadas

e Confirmar alguma informacao, mas
devemos ter cuidado para nao gerar
uma reacao. Em geral, nao € bom
utilizar este tipo de pergunta se quiser
promover dialogo.

e Pode ser usada para confirmar ou nao
uma hipotese de trabalho do mediador.
Ela pode ser também estratégica.

Ex.: Qual é o seu nome? Qual € o preco
deste lapis?

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
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Formacao do Mediador - basica,
especilalizada e continua

FORMA(;AO DO Formac&o do Mediador - teoria,
MEDIADOR pratica e atividade reflexiva
(supervisao)
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Mediacao na
Administracao Publica
Texto - Avaliacao de Desempenho e Mediacao

https.//www.linkedin.com/pulse/avalia%C3%A7%C3%A30-de-
desempenho-e-media%C3%A7%C3%A30-conflitos-samira-soares




Mediacao na Administracao Publica
Dinamica

%
(.‘
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Apresentaciao dos Grupos
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TR DUER: B PO PEROER () CONTRLE

Filmes:
e Guerra dos Roses
e Relatos Selvagens
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Ja vamos nos despedir... Mas antes...

* Como foi o curso para voce?
 Como foi a sua contribuicao/participacao?
* O que voce fara diferente a partir de agora?
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5% samiraiasbeck@gmail.com

M linkedin.com/in/samira-iasbeck-24b2ab?26
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