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A COMUNICACAO

“‘communicare” = partilhar, tornar comum
essenclal para a vida em sociedade




O MAIOR
PROBLEMA COM A
COMUNICAGAO E A

Bernard Shaw — dramaturgo, romancista,
jornalista irlandés, co-fundador da
London School of Economics
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ILUSAO DE QUE ELA "‘*i'; |
FOI ALCANCADA. |
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Comunicacao € ilusao.
Cada um tem sua perspectiva
Nao faz sentido falar em quem tem razao

Mapa mental de cada um (experiéncia de vida, sistema

nervoso, estrutura de linguagem, experiéncias, dao significado
unico e diferente a cada situacao — sé consigo entender realmente
se eu entrar na mente do outro)



ENTRE LO QUE PIENSO,

LO QUE QUIERO DECIR,

LO QUE CREO DECIR,

LO QUE DIGO,

LO QUE QUIERES OIR,

LO QUE OYES,

LO QUE CREES ENTENDER,
LO QUE QUIERES ENTENDER,

LO QUE ENTIENDES...
{EXISTEN 9 POSIBILIDADES DE NO ENTENDERSE!




E como nao é possivel entrar na mente do outro, a importancia
da ESCUTA ATIVA

E preciso coragem
para levantar-se e
falar, mas também é
preciso coragem pardg
sentar-se e ouvir.

Vi instan Churchsl
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1° passo para uma boa escuta ativa € COLOCAR-SE NO LUGAR DO OUTRO
Do meu lugar, jamais conseguirei entender como vé e sente



O 2° passo é propriamente ESCUTAR: e ai precisamos bem
destacar a diferenca entre OUVIR e ESCUTAR

OLUAVAN

ESCUTAR



DICAS PARA UMA BOA ESCUTA
ATIVA

Atencao a linguagem corporal

Faca contato visual

Faca acenos afirmativos com a cabeca e
expressoes faciais apropriadas
Mantenha-se envolvido

Demonstre atencao e interesse

Evite acoes ou gestos distraidos



DICAS PARA UMA BOA ESCUTA
ATIVA

Faca perguntas

Evite interromper o narrador

Nao fale demais

Oportunidades 1iguais

Deixar cada um expressar fatos da sua
perspectiva

Permitir que expressem sentimentos e
emocoes



ESCUTAR PARA COMPREENDER
E NAO PARA RESPONDER

ESCUTAR SEM ROTULAR OU JULGAR

ESCUTAR SEM PENSAR O QUE DIRIAMOS
OU FARIAMOS NO LUGAR DO OUTRO



RETROALIMENTACAO
PARAFRASEAR
RECONTEXTUALIZAR ou REENQUADRAR

FAZER ANOTACOES



PERGUNTAS

Quanto mais conhecimento temos, mais informacao;
Quanto mais informacao, melhor podemos tratar o
conflito.

Conhecer o processo — sim ou nao?

ESCUTA ATIVA - escutar o que?
Importancia das perguntas
Provocar a fala produtiva



CIRCULARES

FECHADAS REFELEXIVAS NARRATIVAS

HIPOTETICAS ANALITICAS




FECHADAS

e centram na informacao e costumam gerar resisténcia
na resposta: Geralmente ensejam como resposta SIM,
NAO

e servem, em regra, para o encaminhamento da
questao

Ex: o senhor foi dispensado porque dormia em servigo?
(se eu quisesse transformar em pergunta aberta seria:

conte-me um pouco mais sobre por qual motivo o senhor
nao trabalha mais na empresa)



ABERTAS
(ou narrativas, explicativas)

e Costumam comecgar com: 0 que, quem , Como, por qué

e Instigam a falar, dar informacao (quanto mais especifico
voceé for sobre o momento, a condi¢ao, maior probabilidade
de obter uma resposta rica)

e Abrem possibilidades de narrativas

EX: 0 que vocé pensa sobre... Como voceé se sentiu....

Importante checar: entendi corretamente que vocé esta dizendo
que....

Deixe-me ver se eu compreendi: do seu ponto de vista, entao, a
situacao € a sequinte, o que ocorreu foi...



CIRCULARES
(ou reflexivas)

e permitem refletir sobre a realidade do outro
um escuta o outro para gerar a autocritica e criar novas posturas

EX. sobre o que vocé relatou, ha outra forma de enxergar a questao?
Como as outras pessoas veem iSso?

Existem outros pontos de vista sobre essa questao?
Por que seu ponto de vista deve ser aplicado a essa questao?
Voceé acredita que o conflito ocorreu apenas por culpa da outra parte?

Voceé acha que contribuiu de alguma forma para o que aconteceu?

Como vocé pensa que poderia contribuir para resolver essa questao?



HIPOTETICAS

e usadas geralmente quando ja estamos caminhando para as
propostas de acordo

Ex. supondo que o pagamento seja feito em uma unica parcela...
imagine que nao seja celebrado o acordo, qual a melhor
alternativa ao nao acordo para cada uma das partes....na
eventualidade de o seu cliente aceitar o pagamento parcelado, o
senhor estaria imaginando receber em quantas parcelas.... ou
em parcelas de qual valor?



PARA QUE ?
Identificar questoes

Identificar interesses,
sentimentos e emocoes

Identificar lides subjacentes

Resumo




IDENTIFICAR POSICOES, INTERESSES E
NECESSIDADES

Posicao: é o que se diz ‘I WANT’
que se quer, que se busca

Interests

P 0 ¢ Neg(_!sabesires ‘
Interesse: € o que verdadeiramente T N

se quer, se busca

Necessidade: é o que esta por tras do interesse.

O que esta por tras da posigcao?

Por que é importante para aquela pessoa o que ela pede? Para que ela precisa do
que pede? Que beneficios obtera com o que pede?



Piramide de Maslow

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solucao de problemas,
auséncia de preconceito,

0 P i eog aceitacdo dos fatos
Realizacdo Pessoal &

mem.

Estima / respeito dos outros, respeito aos outros \

/ amizade, familia, intimidade sexual

sequranca do corpo, do emprego, de recursos,
da moralidade, da familia, da saude, da propriedade

Fisiologia / respiragao, comida, 4gua, sexo, sono, homeostase, excrec?




Teoria objetiva do conflito x Teoria subjetiva do conflito

Remo Entelman - interelacao social entre duas ou mais pessoas
que tém incompatibilidade de objetivos e que necessitam um do
outro para alcancga-los (desacordo, enfrentamento,
contraposicao)

John Paul Lederach — conflitos sao situacoes nas quais duas ou
mais pessoas entram em oposi¢cao-ou desacordo porque suas
posicoes, interesses, necessidades, desejos ou valores sao
incompativeis, ou sao percebidos como incompativeis.

NECESSIDADES NAO ATENDIDAS

!

SENTIMENTOS AFLORADOS



SENTIMENTOS
quando nossas necessidades sao atendidas

alegre estimulado orgulhoso
agradecido encorajado otimista
amistoso envolvido pleno
bem-humorado grato revigorado
confiante inspirado seguro

empolgado maravilhado satisfeito

equilibrado motivado tranquilo




SENTIMENTOS
quando nossas necessidades nao sao atendidas

abandonado deprimido irritado

amedrontado desconfortavel letargico
agitado encabulado mal-humorado
bravo envergonhado nervoso
cansado exausto preocupado
ciumento fraco ressentido

confuso furioso triste




IMPORTANCIA DA VALIDAGCAO DAS EMOCOES E
SENTIMENTOS

Identificar os sentimentos que a parte desenvolveu em razao da
relacao conflituosa e aborda-los como consequéncia natural de
interesses legitimos que possui.

Ex: “Compreendo que o senhor tenha ficado muito aborrecido
com tudo o que aconteceu....”

“Sei que indenizacao alguma podera repor a perda sentimental
que o senhor teve..




IDENTIFICANDO VALORES

Isso afeta tanto as partes, quanto ao mediador do conflito.

Esta situagao poderia vulnerar algum dos meus principios?
Averiguar se eu estou disposto e em condicoes de fazer o que sera
necessario fazer para solucionar a questao.

Os valores religiosos, éticos, morais podem se ver comprometidos por
esta situacao?

A quais principios eu realmente nao vou renunciar? Nem todos estao
dispostos a trabalhar com todos os temas, todas as pessoas....

Isso preserva o mediador de situagoes que nao queira atravessar e
permite identificar se determinado ponto onde a mediacao parece nao
avancar pode dever-se a uma questao que envolve valores.



RESUMO DOS ASPECTOS FATICOS E JURIDICO e
REPETICAO DOS PRINCIPAIS PONTOS DO CONFLITO

e expor aos participantes o que realmente sao os highlights
do conflito

e separar aquilo que nao importa para a solugao, o que nao
agrega

e jogar luz nos pontos mais importantes

e auxiliar as partes a enxergarem, em meio ao enorme e
complexo emaranhado de fatos, emocoes, sentimentos, qual
é mesmo o objeto sobre o qual conflituam

e a0 sumarizar, usar expressoes como: se eu entendi bem...,
deixe-me ver se eu compreendi bem o que vocés disseram...,
foi isso mesmo?..., existe algo que eu nao compreendi bem
Ou que queiram acrescentar?...



MODELO TRADICIONAL LINEAR
(Harvard — William Ury & Roger Fisher)

Comunicacao linear

Utilizacao de perguntas abertas, que permitem a ampla flexibilidade das
respostas

Evitar que os sujeitos olhem para o passado, mas sim que olhem para o futuro
Enfase ao processo de comunicacao entre os participantes.

Tende a desativar as emocgoes negativas, revalorizar os pontos do conflito e
superar o caos para restaurar a ordem

Processo estruturado e até mesmo rigido, durante o qual o mediador procura
facilltar a comunicacao e interacao entre as partes, com o fim de diminuir as
diferencas, chegando ao acordo.

Nao se da muita importancia ao contexto no qual se desenvolvem as
relagoes.

Foco na posi¢ao das partes.

A mediacao sera exitosa se o acordo for alcancado.



MODELO TRANSFORMATIVO
(Robert A. Barush Bush & Joseph F. Folger )

Objetivo principal é modificar a relacao entre as partes; acordo sera consequéncia
disso

Enfase néo é no acordo, mas na mudanca de si mesmo e da relacéo

Novo olhar para si e para o outro

Sessoes realizadas no modelo Harvard, porém mediador provoca que cada parte
reflita sobre qual é sua parcela de responsabilidade pelo desenvolvimento do
conflito e qual é a do outro

Foco nos interesses e nao nas posicoes

Participante aprende a escutar, melhorar comunicacao, identificar e analisar
questoes, utilizar técnicas (ex. Colocar ideias, avaliar solugoes, tomar consciéncia
dos recursos que possui...)

Participantes tém consciéncia das etapas e avangos

Mediagao é exitosa quando chega ao acordo, porém ele decorre da modificacao da
relacao.

Trabalha o conflito em sua integralidade (aspecto emocional, afetivo, financeiro,
psicolégico, legal)



MODELO CIRCULAR NARRATIVO
(Sara Cobb)

Conflito (inerente ao ser humano e presente interna e continuamente em cada um
de nés) é diferente de disputa (conflito que se torna publico e imanejavel, quando o
desejo e o dever se desequilibram)

Papel do mediador é aumentar as diferencgas que legitimam cada parte, levando-as
da ordem ao caos, de modo a desconstruir a estoria de cada um para que os dois,
juntos, a construam novamente por meio da reflexao.

O mediador ajuda os interessados a‘elaborarem uma nova estéria a partir da
revalorizagao que fazem de si mesmos e do outro.

Precisa permitir que primeiro ambos expressem todos os aspectos do conflito para
sO entao comecar a perguntar-lhes sobre as solugoes possiveis.

Geralmente comecam com sessoes individuais (com énfase na reflexao em recriar
a relacao) e somente se unem as partes quando ja estao em condigoes de firmarem
um acordo.

Este modelo permite as partes encarar e conduzir suas disputas, mais até do que
resolvé-las, o que muitas vezes € impossivel.



Breve biografia dos autores citados:

Remo Entelman: jurista argentino, ligado a Universidade de Buenos Aires, buscou
desenvolver a Teoria do Conflito, com o objetivo de reconhecer elementos comuns a
todos os tipos de conflitos. O ponto de maior contribuicdo de sua obra, me parece,
foi abrir nosso olhar para a existéncia de conflitos sobre o que é permitido e nao
apenas o que é proibido. E também sobre a violéncia que representa a solucao
judicial dos conflitos.

John Paul Lederach: professor norteamericano de construcao da paz, na
Universidade de Notre Dame, Indiana, também ligado a Universidade de San Diego e
a Universidade de Innsbruck, na Austria. Desenvolveu relevante trabalho nas
negociagdes de paz em conflitos na Nicaragua, Colombia, Somalia e Nepal.



William Ury & Roger Fisher: professores norte-americanos ligados a Universidade de
Harvard, Programa de Negociagao, co-autores de uma das obras mais lidas sobre
negociag¢ao, no mundo, '‘Como chegar ao SIM'. Roger Fisher participou de
negociacdes importantes de casos de reféns no Iran

Robert Baruch Bush & Joseph Folger: ambos sao professores norte-americanos, o
primeiro ligado a Universidade de Hampstead, Nova York (Direito e Negociagao) e o
segundo a Universidade de Temple, na Carolina do Norte, mais voltado ao tema da

Comunicagao

Sara Cobb: Phd em Comunicagao pela Universidade de Massachussetts; ligada a
Universidade George Mason, na Virginia, EUA.



Néao podemos jamais deixar de plantar as sementes daquilo em
que acreditamos. Eu realmente acredito que a mediagcao pode
contribuir para um Judiciario melhor e para uma sociedade mais
justa, mais apta a lidar com seus conflitos, mais humana.

Obrigada pela oportunidade de dividir este tempo com vocés.
Sigamos espalhando a semente!

kathleenstamato@trt15.jus.br


https://docs.google.com/file/d/1g4a_fcV1fT_ok4DAH5YFQQ7A6V-3X3Xx/preview

