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A diferenca entre o sébio e o engenheiro deriva mais
do seu lugar no processo produtivo do que deriva do
seu objecto de estudo e de trabalho.
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Resumo: Este ensaio debruga-se sobre o estatuto social da mediagdo de confiitos: trata-
se de uma pratica de caracter técnico ou cientifico? Até que ponto e em que
circunstancias a mediagcdo de conflitos pode conhecer o estatuto de ciéncia?
Comegando por discutir o estatuto da interferéncia no trabalho cientifico,
expde-se uma metodologia cientifica (investigagdo-ac¢ao) que explicitamente
assume o seu cardcter interferente com a realidade observada. Num segundo
momento, expdem-se 0s principios e procedimentos que caracterizam a
mediagdo de conflitos. Por fim, convida-se a uma reflexdo sobre as
caracteristicas da mediacdo de conflitos ao nivel dos seus procedimentos
metodologicos e do seu potencial de produgao e cumulagdo de conhecimentos
sobre dindmicas de interacgao entre pessoas, grupos e instituicoes.
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1. Interferéncia e cientificidade

Em ciéncias sociais prevaleceu durante muito tempo, e, porventura, ainda
prevalece, a ideia de que as metodologias de investigacdo sdo praticas nao interferentes
com a realidade observada. Admitia-se, por exemplo, que a aplicagcdo de técnicas como
a inquiri¢do por questiondrio ou por entrevista ndo detinham nenhum efeito nas pessoas

e nas populagdes observadas, designadamente ao nivel da informacao recolhida.

Este pressuposto positivista foi entretanto questionado e mesmo refutado, na
medida em que se reconhece que os processos de observacio s6 excepcionalmente nio
interferem com a realidade observada (por exemplo, processos de observacdo directa
em contextos publicos de grande cosmopolitismo). De resto, os percursos
metodoldgicos desenvolvidos no ambito das ciéncias da natureza foram em muitos
aspectos diversos, designadamente na prevaléncia das estratégias experimentais (um
tipo de metodologia pouco usado em ciéncias sociais, com excepgdes em algumas dreas
das ciéncias humanas), mas também, e desde logo, no reconhecimento do principio da
complementaridade observacional, ou seja, de que o acto ou processo de observacdo
interfere no fendmeno observado (o que se observa é, pois, algo que decore da
interac¢do entre o objecto em observacdo e o préprio processo de observacdo). Um
coroldrio deste principio € a ideia de que o rigor metodolégico ndo passa por evitar
qualquer interferéncia mas sim por controlar os seus especificos efeitos. Neste sentido,
pode dizer-se que a interferéncia é condi¢do necessaria (embora ndo suficiente) da
produgdo de conhecimento; como diz Anténio Firmino da Costa (1986), os fendmenos

de interferéncia constituem veiculos de conhecimento.

No essencial, ao admitir que as metodologias de investigacdo cientifica, mais
particularmente, ao admitir que os processos de observagdo interferem na realidade
observada, estd aberto o caminho para o desenvolvimento, consolidagdo e legitimacdo
enquanto procedimentos cientificos de todo um conjunto de préticas que explicitamente

assumam o seu caracter interferente.

No ambito das ciéncias sociais, a assun¢do de um propdsito interferente sobre a
realidade encontra-se de forma explicita no que tem sido designado por metodologia de
investigacdo-accdo (action-research). No essencial, esta denominacdo é utilizada a
propdsito de situagdes em que € possivel distinguir analiticamente duas vertentes no

processo de pesquisa: uma de intervencdo social e outra de investiga¢do cientifica
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(produ¢do de conhecimento). O contexto organizacional e as relagdes de trabalho
constituem um dos campos privilegiados de aplicacdo deste tipo de metodologia,

designadamente no dmbito da corrente sociotécnica (cf., por exemplo, Ortsman, 1984).

Em 1986, Anténio Joaquim Esteves notou que a maioria dos manuais de
metodologia para as ciéncias sociais ndo contemplavam qualquer referéncia a
investigacdo-acgdo. O mesmo poderia ter sido dito sobre a maioria dos programas de
moédulos de metodologia em licenciaturas afins, ou a propdsito de outras metodologias
cientificas, por exemplo, a andlise prospectiva. Seguindo Esteves, a exclusio da
investigacdo-acgdo ficaria a dever-se a prevaléncia de uma concepgdo positivista de
ciéncia (e, portanto, a relevincia atribuida a questdes como: a ndo interferéncia, a
objectividade e o rigor cumulativo), a que se opde um olhar mais critico sobre as
préticas cientificas, designadamente sobre tais pressupostos (que e como se alcanga a
objectividade? que cumulatividade?), e ainda, como ensina a Historia, a ideia de que

toda a explicagdo cientifica € sempre uma explicagdo de qualquer coisa, regional ou

singular (cf. Silva, 1994; 74).

O facto de Esteves ter assinado aquele discurso justamente num manual de
metodologia para as ciéncias sociais serd sintomdtico de que, ja no ano de 1986, algo
estaria a mudar, pelo menos em algumas sedes da comunidade cientifica. Mudanca que
se tem acentuado e € visivel quer na publicacdo de manuais especificamente dedicados a
metodologias de investigacdo cientifica que contemplam dinidmicas de intervencdo
sociocultural (por exemplo: Guerra, 2000), quer no quadro das alteracdes (decorrentes
dos principios estabelecidos no Acordo de Bolonha) aos requisitos relativos as provas

académicas de mestrado e doutoramento que igualmente as aceitam.

De resto, segundo alguns autores, a diferencga entre investigagcdo-acgdo e outras
metodologias cientificas ndo reside em produzir ou ndo interferéncias na realidade
social, mas antes no tipo especifico de interferéncias produzidas, designadamente
modalidades de intervencdo que, de forma clara e explicita, visam introduzir mudangas,
visam construir e testar novos procedimentos e estabelecer novas relagdes, procurando
ao mesmo tempo a producido de conhecimento, quer sobre as realidades sociais e as
técnicas de acgdo envolvidas (por exemplo, praticas pedagodgicas), quer sobre as
condicdes, os mecanismos e os resultados dos processos de mudanca desencadeados
(Costa e Machado, 1987; 85). No entanto, tal ndo pode significar que a producio de

conhecimentos cientificos possa abdicar da aturada fundamentacdo tedrica e rigorosos
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protocolos metodoldgicos, nem que a pritica de pesquisa possa diluir-se
voluntariamente na "boa vontade", "empenhamento” ou "intuicdo" de um qualquer

grupo de pessoas, prescindindo de investigadores preparados (Costa e Machado, 1987).

2, Investigacao-accao: principios e procedimentos

Kurt Lewin (1890-1947) terd sido o grande promotor da metodologia cientifica
designada por investigacdo-acgdo, que de algum modo € resultante da concorréncia de
duas vertentes: a) o movimento profissionalizante e intervencionista da sociologia; b) a
preocupacdo com a produgdo de saber-conhecimento. Para Lewin, a action-research
baseia-se numa ac¢@o de nivel realista, sempre seguida por uma reflexdo autocritica e
objectiva que avalia os resultados, e € animada por uma dupla recusa: nem ac¢do sem

investigacdo nem investigacdo sem acg¢do (cf. Lewin, 1951).

Ao falar em metodologia de investigagdo-ac¢do (e ndo em método ou técnica
isolado/a) antevé-se que a investigacdo-ac¢do habitualmente compreende o
accionamento de vdrias técnicas e ndo de apenas uma. Sem qualquer pretensdo de
exaustividade ou prescri¢do, € normal que um processo de investigacdo-acgcdo possa

compreender os seguintes procedimentos metodolégicos:

a) no plano das mais classicas metodologias de investigacdo em ciéncias sociais:
- andlise de documentos e estatisticas institucionalmente produzidos

- observagdo directa e observagdo participante

- inquiri¢do através de entrevistas formais ou informais

- outros métodos e técnicas considerados adequados ao caso em andlise

b) no plano das metodologias de acc¢ao:

- técnicas de animacao sociocultural

- técnicas de negociacdo

- métodos e técnicas pedagdgicas de formagao

- outros métodos e técnicas considerados adequados ao caso em apreco



Por outro lado, pode dizer-se que a metodologia de investigacdo-accdo surge

fortemente associada aos seguintes objectivos:

objectivos de investigacdo (producdo de conhecimentos sobre a realidade);

objectivos de inovagdo (introduzir transformagdes em situagdes e/ou processos

visando dar solugdo a problemas identificados como tais);

objectivos de formac@o de competéncias (aprendizagem social, no quadro dos
objectivos anteriores, e de uma transformagao cultural, social e politica capaz de

gerar auto-regulacdo).

Segundo Lewin (1951) este tipo de procedimento assenta habitualmente em trés

hipdteses metodoldgicas:

a)

b)

c)

a mudanga de atitudes individuais é mais facil de realizar em contextos grupais,
0 que implica tomar os individuos como membros activos de um grupo (o que é

distinto quer da comunicacdo de massas, quer da comunicagdo individualizada);

as representacdes e normas sociais sdo varidveis de mediagcdo, ou seja, os
comportamentos e praticas dos actores ndo sdo directamente determinados pelos
seus desejos e motivagdes, mas estdo mediatizados por percepgdes e
representacdes socioculturais; serd ao nivel das percepcdes e motivacdes que se

pode (deve) actuar no sentido de operar mudangas comportamentais;

o accionamento da mudanca resultard melhor se operar no sentido de reduzir as
forcas que se lhe opdem, do que se estiver exclusivamente orientado para
aumentar as forcas que lhe sdo favoraveis, ou seja, a mudanga beneficia mais
com a reducdo de conflitos/tensdes do que com o aumento da sua prdpria forca

interna (primado da negociag@o).

Neste sentido, consideram-se trés pélos constitutivos da investigacdo-acgdo:

o grupo - € o lugar onde se operam as mudancas (envolvendo repercussdes nas

organizacdes que integra);



b)

auto-regulacdo - implica que as determinagdes externas (ndo necessariamente
conhecidas ou conscientes) sdo substituiveis, pelo menos em parte, por
determinagdes internas; pressupde-se que os membros de um Grupo podem
aprender a conhecer e dominar os factores envolvidos, determinando o seu

funcionamento e o seu devir;

o agente de mudanca (singular ou plural/equipa) - o catalisador/dinamizador do
processo, cujo principal papel é facilitar o desenvolvimento dos processos de
auto-regulag@o durante o processo de mudanga; o seu papel serd particularmente

activo no inicio do processo e tenderd para zero com o seu desenrolar.

Em termos de papéis sociais (que podem ser desempenhados por um ou mais

individuos), o trabalho do agente de mudanca ou "dinamizador" compreende

necessariamente:

um papel de investigador, quer para observar analiticamente o processo,
produzir um diagndstico, colectar e transmitir os conhecimentos produzidos ao
longo do processo de intervencdo, quer para produzir uma reflexdo de avaliagdo

global, e ainda para participar activamente no processo em curso;

um especialista na matéria substantiva em jogo (por exemplo: organizacdo do

trabalho);

um papel de negociador, cuja funcio € estabelecer e dinamizar plataformas de

didlogo aberto e sistematico entre as diferentes partes envolvidas;
um papel de animador das sessdes de Grupo;

um papel de formador, capaz de orientar os processos de formacgdo especificos
que constituem um dos pontos nevralgicos numa ac¢do de mudanca, na medida

em que se visa justamente lancar uma dindmica de auto-aprendizagem continua.

Sinteticamente, trata-se de produzir um diagndstico, concertar objectivos de

mudanca e activa-los no dmbito de um consenso entre as partes envolvidas; trata-se de

um processo colectivo que resulta da interaccio entre um ou mais "peritos" e um

conjunto de actores (singulares ou colectivos).



O denominador comum dos diferentes entendimentos sobre investigacdo-acgdo
parece ser o de associar, integradamente, processos de pesquisa e de intervencao. Neste
sentido, a investigacdo-acgdo diverge da investigacdo cldssica na medida em que ndo

perfilha os seguintes principios:

- separacdo do processo de investigacdo de qualquer eventual actuacdo sobre o

problema;

- ideia do investigador como lugar exclusivo de competéncia para recolher e tratar

informacdo pertinente;

- reducdo do objecto de pesquisa a um estatuto passivo (reservatdrio de

informacao).

Anténio Joaquim Esteves (1986) sublinha duas caracteristicas inerentes aos
processos de investigacdo-ac¢do: o cardcter complexo e o cardcter colectivo do
processo (implicando novas regras de accdo e interac¢do nos grupos envolvidos). Destas
caracteristicas resulta ainda que se trata de um processo de dificil formalizagdo, mas o
mesmo se pode dizer a propdsito de outras metodologias de investigacdo cientifica
como € o caso do que, em Portugal, tem sido designado por pesquisa de terreno
(metodologia baseada na observagcdo directa, implicando o contacto directo e
prolongado do investigador com as circunstancias e os protagonistas em estudo — Costa,
1986), ou, mais genericamente sempre que se recorre a estratégias de investigacio

enquadraveis no chamado método intensivo (cf. Greenwood, 1965).

Na verdade, um contexto de investigacdo-accdo certamente envolverd um

conjunto de informacdes que se caracteriza por:
- dados complexos e dispersos;
- pouco compardveis entre si (singulares, especificos e por vezes irredutiveis);

- pouco autonomizdveis face as situagdes que os produziram, o que também é

vélido para as "conclusdes” e sua eventual generalizag¢do a outros casos.

No entanto, se a investigagdo-acgdo se situa em oposicdo a postura positivista,

ela situa-se também em oposi¢do as modalidades de intervengdo social que procuram
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evitar a producdo e utilizacdo informada de conhecimentos cientificos. Seguindo Costa
e Machado (1987, 83): “No plano metodoldgico, e no que se refere a este caso concreto,
(...) ndo ha aqui uma diferenca de natureza entre investigacdo-accdo e quaisquer outras

estratégias de pesquisa. Tanto esta como aquelas sdo processos sociais.” Num e noutro

caso, trata-se de objectivar processos sociais, €, no plano metodoldgico, fazé-lo com

rigor, sistematicidade e validade.

No plano tedrico, a investigacdo-ac¢do € necessariamente interdisciplinar,
embora seja natural que, em cada caso concreto, exista uma disciplina que imprime a
ténica dominante. No entanto, numa avaliacdo global das praticas de investigacdo-
ac¢do, importa sublinhar que a construgdo problemaética e as dindmicas de intervengdo

social se formam e informam junto de multiplas sedes disciplinares.

Finalmente, importa frisar que, em contexto de investigacdo-accdo, a
interferéncia com a realidade ndo € um mero epifenémeno, ndo € apenas uma condicéo
necessdria e um veiculo de produgio de conhecimento. E uma condicdo desejavel. E
desejavel ndo apenas porque se visa produzir mudanga, mas também porque se acredita
que, por comparacdo com metodologias cientificas mais cldssicas, e na medida em que
implica uma reflexdo sobre a acg¢do, o conhecimento produzido num contexto de
mudanga acarreta mais-valias no plano da compreensdo e explicacdo dos fenémenos

sociais.

3. A mediacao de conflitos
3.1  Nota introdutdria

O Estado de Direito instituiu os tribunais como sede socialmente legitima de
resolucdo dos conflitos (entre pessoas singulares ou colectivas) que ocorrem na
sociedade. No entanto, os tribunais ndo constituem a tnica forma de dirimir litigios,
podendo referir-se outras sedes de legitima resolucdo de conflitos, designadamente a
arbitragem, a negociacdo e a mediacdo. Note-se, de resto, que qualquer destas trés
instancias de resolugdo de conflitos precede historicamente o funcionamento dos
tribunais. Note-se também que todas estas instancias (incluindo os tribunais) se fazem
sentir diferencas nio negligencidveis ao nivel dos diferentes paradigmas e tradi¢des que
(quer longitudinalmente, quer transversalmente ao tempo e ao espago histdricos)

formam e informam as respectivas logicas e procedimentos.



Seja com for, ao longo da segunda metade do século xx, a mediagdo de conflitos
foi-se instituindo como alternativa aos meios judiciais em muitas sociedades,
designadamente em diversos paises dos continentes americano e europeu. A
institucionalizacdo da mediacdo de conflitos conhece naturalmente variantes de pais
para pais (quer ao nivel da temporalidade e intensidade da sua implementacdo, quer no
plano dos especificos contornos do seu enquadramento juridico e da sua aplicabilidade,
assim como ao nivel de questdes de natureza processual). No caso portugués, a
institucionalizacdo juridica da mediagcdo de conflitos € bastante recente (dltimo decénio
do século xx) mas o seu desenvolvimento parece promissor, verificando-se indicios que
sugerem uma razoavel implementagdo. Para isso contribuem dois diferentes tipos de
argumentos: a) os que decorrem da chamada crise da justi¢a, remetendo para problemas
de quantidade e morosidade dos processos judiciais - problema que a mediacdo de
conflitos ajudaria a resolver; e, b) os que decorrem da qualidade da justiga, ou seja, de
todas as posturas que criticamente tém sublinhado a frequente iniquidade,
desrazoabilidade e mesmo, por vezes, a injustica da justica, ou, dito de outro modo, a
procura e legitimagdo de solu¢des mais adequadas a certo tipo de problemas, o que nem

sempre passa por uma estrita aplicacdo da lei (cf. Gouveia, s/d).

3.2  Mediacao de conflitos: principios e procedimentos

Por atencdo aos objectivos deste ensaio, pode dizer-se que a mediagcdo de
conflitos constitui uma forma de resolugdo de conflitos juridicamente enquadrada (o que
lhe confere legitimidade legal) em que as partes, por sua livre vontade e através de uma
activa participacdo directa, sdo auxiliadas por um mediador a encontrar uma solucio

negociada e amigével para o seu problema ou conflito.

Alguns dos seus principios basicos permitem diferenciar a mediacdo de conflitos

do funcionamento dos tribunais:

- ao contrdrio dos tribunais, acredita-se que as partes em litigio constituem o
melhor ponto de partida e mesmo o melhor veiculo no processo de construcao de
solucdes para os seus problemas; neste sentido, a mediacdo de conflitos confere
as partes plenos poderes para a resolucdo do seu caso (a expressdo anglo-

P .

saxénica “emporwerment” é aqui particularmente adequada);



- ao contrario dos tribunais, ndo é objectivo da mediacdo de conflitos determinar
culpados nem aplicar penas; trata-se sim de promover o restabelecimento de uma
comunicagdo positiva entre as partes e alcancar um acordo no sentido de

ultrapassar o conflito existente;

- a flexibilidade de procedimentos e técnicas é também uma caracteristica
distintiva dos processos de mediacdo de conflitos, devendo acrescentar-se que o
seu quadro normativo admite relevantes margens de liberdade - bastard dizer que
s0 excepcionalmente (por atencdo a direitos indisponiveis e/ou por atencdo a
indicios de comportamento criminal) a lei constitui um limite e/ou um quadro
valorativo que preside as solu¢des desenvolvidas no quadro de um processo de

mediagdo de conflitos;'

- a autoridade do mediador é-lhe directamente conferida pelas partes e limita-se
ao controlo do processo de mediacdo, e nao, como acontece nos tribunais, a
decidir sobre as matérias substantivas em litigio (por vezes, o trabalho do
mediador resume-se a fazer com que as partes reciprocamente se ougam, 0 que

pode ser suficiente para que um acordo seja possivel).

No plano dos objectivos, estratégias e procedimentos que caracterizam a
mediacdo de conflitos existe espago para um razodvel debate em torno de diferentes
orientacdes. Modelos e técnicas de mediacdo de conflitos sdo accionados consoante 0s
paradigmas que formam e informam o seu enquadramento juridico e institucional, por
um lado, e os paradigmas e sensibilidades que igualmente formam e informam os
técnicos de mediacdo ou mediadores, por outro. A este proposito, alguns debates

doutrindrios merecem particular referéncia, designadamente:

1 Seguindo Vezzulla (2001), a mediacdo de conflitos centra a sua atencao no ser humano
e nas relacdes por ele estabelecidas com os outros, tendo em conta a individualidade e
as especificidades de cada um, e procura auxiliar as partes no entendimento das suas
dificuldades e na resolucdo dos seus problemas, sem imposi¢des ou modelos pré-

estabelecidos.
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a mediagdo deve ser facilitadora ou interventora? No essencial, a discérdia
centra-se sobre a possibilidade de o mediador apresentar propostas de acordo: de
um lado, quanto menos se notasse a presenga do mediador melhor seria; do
outro, pressupde-se uma atitude mais activa do mediador, que ndo deveria
limitar-se a promover o didlogo entre as partes, mas deveria actuar também ao
nivel dos conteddos em litigio. Neste contexto, faz sentido distinguir dois tipos
polares de mediacdo (que naturalmente balizam posturas, procedimentos e
estratégias de tipo intermédio): mediacdo activa e mediacdo passiva. No
primeiro caso, o mediador tem uma intervengdo activa, isto €, desenvolve um
plano de actuacdo estratégico e tactico congruente com uma intervencio que se
permite fazer sugestdes e mesmo propor solucdes para o problema em discussao.
No segundo caso, o mediador limita a sua intervencdo a facilitacdo da
comunica¢do, deixando as partes negociar com base na sua capacidade de

desenvolver e construir solugdes adequadas ao seu problema.

conhecimento do processo (do conteido em litigio) e preparacao prévia
(anterior a primeira sessdo de mediacdo): uma postura que valorize mais o
comportamento do que o litigio, pode prescindir do prévio conhecimento e
preparacdo do processo; num modelo mais interventivo as fases preparatorias

adquirem relevancia.

nivel de profundidade da mediacdo: a) mais superficial, ou seja, uma
mediacdo de conflitos mais orientada para a conciliacdo de posicdes; e b) mais
profunda, ou seja, uma mediacdo de conflitos mais orientada para a satisfacdo de
interesses.” No fundo, trata-se de saber se o ambito da mediagdo de conflitos se

confina & obtengdo de um acordo, ou se visa transformar atitudes (e

comportamentos) funcionando como um processo de aprendizagem que se pode

A propdsito da diferenga entre posicdes e interesses das partes em conflito, e no sentido
de ilustrar a diferenca entre o conflito tal como ele se manifesta e o conflito latente, é
util recorrer a metéfora do iceberg: falar em posicoes remete para os termos do conflito
tal qual os litigantes o verbalizam directa e inicialmente (a pequena parte visivel do
iceberg); falar em interesses remete para as emogdes € motivacdes que subjazem a tais

posicoes (a parte submersa do iceberg).
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revelar eficaz como prevencdo ou modo de solucionar futuros litigios em que as

partes se vejam envolvidas.

- aderéncia voluntaria (ou nao) das partes a mediacdo: a obrigatoriedade de
recorrer a mediacdo em certo tipo de conflitos (pritica vigente em alguns paises)
associa-se provavelmente a uma légica que privilegia o descongestionamento de
processos pendentes em tribunal (a mediacdo constitui uma forma mais célere e
menos burocritica do que o recurso aos tribunais); no entanto, hd quem veja na
adesdo voluntdria das partes uma condi¢@o necessaria ao sucesso do processo de
mediacdo, designadamente aqueles que defendem a mediacdo em profundidade

e/ou que o papel do mediador deve ser sobretudo passivo/facilitador (cf. supra).

Vale a pena advertir que exposi¢cdo que se segue enquadra-se melhor numa
postura que privilegie a mediacdo em profundidade, mas acredita-se que a sua
adequacdo a outras posturas paradigmaticas € verosimil (com eventuais adaptacdes em

termos de grau e pertinéncia).

Vale também a pena comecar por referir a razodvel diversidade que a media¢cdo
de conflitos enfrenta, quer ao nivel dos conteidos (fala-se em diferentes campos de
mediacdo: familiar, laboral, escolar, comercial, sociocultural, penal, etc.), quer ao nivel
da quantidade e natureza das partes envolvidas (um conflito entre duas pessoas
singulares configura, aparentemente, a situacdo mais simples, mas porventura aquela em
que carga emocional € maior e mais se manifesta; no entanto, um processo de mediagdo
pode envolver multiplos actores, singulares e colectivos com as suas multiplas
variantes, €, em certos casos, pode ser apenas uma pequena peca num tabuleiro de

conflitos e interesses bem mais abrangente).

Em qualquer dos casos, subsiste um processo de mediacdo que implica, por parte
do mediador, o desenvolvimento de um esforco no sentido de criar as condicdes
favordveis a negociacgdo (ao fim e ao cabo, pode dizer-se que se trata de uma negociagéo
assistida por um terceiro: o mediador). Tal esforco implica sobretudo dotar as partes em
conflito das competéncias necessarias a existéncia de um didlogo, e facilitar um clima

adequado a negociagdo e ao estabelecimento de um acordo.

Neste sentido, podem identificar-se diversos papéis cujo desempenho compete

ao mediador:
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- gestor do processo: convocar as partes, estabelecer e fazer cumprir as regras do
processo, assim como dirigi-lo designadamente ao estruturar a agenda de

mediagdo € promover o seu curso;
- legitimador do processo e do que nele se decida;
- facilitador da comunicagéo entre as partes;

- educador (particularmente quando as partes ndo tém qualquer experiéncia

negocial).

Em sintese, o mediador deverd ser capaz de promover a circulagdo de
informagdo, facilitar a comunicacdo entre as partes € promover uma exploracdo
construtiva dos problemas com vista ao estabelecimento de um acordo. No que respeita
ao estabelecimento de uma comunicagdo construtiva entre as partes (objectivo primeiro
e condi¢do necessdria para o eventual estabelecimento de uma acordo sustentavel, isto é,
com elevada probabilidade de vir a ser cumprido), o desempenho do mediador é
dificilmente formalizdvel, na medida em que quer os problemas, quer os seus
protagonistas e a sua interaccdo conhecem multiplas especificidades que obstaculizam
uma tipificacdo sintética e rigorosa. No entanto, é possivel sublinhar as principais
ferramentas disponiveis e acciondveis pelo mediador. No essencial, o mediador

observa, escuta e questiona €, se necessdrio, enuncia assertivamente principios.’

A proposito do processo de escuta, fala-se em escuta activa (o que significa
ouvir e reformular, reenquadrar ou recentrar, resumir, etc.), designadamente a escuta
activa global (no sentido de perceber o que se passa naquele especifico contexto de
interacgdo com aquelas pessoas) e a escuta activa focalizada (no outro): o mediador
escuta a versdo de cada uma das partes ndo apenas para conhecer o contetido do litigio,
mas também e sobretudo para que as partes se sintam ouvidas, emprestando particular

atencdo as questdes relativas a forma da comunicagdo, ou seja, aos aspectos que

3 Por exemplo, relembrando as regras de funcionamento das sessdes de mediacdo ou
sublinhando que certas formas de comunicar estdo identificadas como meios eficazes de

degradar as relacdes.
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revelam da natureza da interaccdo entre as partes, designadamente as posturas que
revelam obstdculos a fluéncia de uma comunicagio positiva (criticas de comportamento,
qualificacdes pessoais, juizos, etc.), e posturas que demonstrem ou indiciem abertura
para um didlogo construtivo. A este propésito, o mediador observa também os
comportamentos nao verbais (expressdes faciais como o olhar, o sorriso ou outras;
sinais paralinguisticos como os siléncios, a entoacio e intensidade da voz) e socorre-se
de conhecimentos nas dreas da cinésia (gestos, posicdes € movimentos corporais em
contexto de comunicacdo interpessoal) e da proxémia (andlise da utilizagdo social dos

espagos).

Nao € aqui lugar para expor em moldes sistematicos a estrutura dos processos de
mediacdo de conflitos, no entanto vale a pena alinhar algumas das suas fases no sentido

de sublinhar o desempenho do mediador.

Na fase inicial do processo, o mediador orienta-se pelo objectivo de desparazitar
a comunicagdo entre as partes - comunicacio entre as partes que muito provavelmente
ndo existe ou é francamente deficiente. Nesta primeira fase € importante que o escopo
do mediador se focalize nos segmentos de interac¢do e ndo propriamente numa
perspectiva global orientada por um modelo problema/solugdo. Ao focalizar-se nos
detalhes da interaccdo verbal e ndo verbal, o mediador pode discernir com precisdo os
aspectos que se mantém confusos para as partes (que alternativas existem, em que
aspectos se sentem incompreendidas, ou o que ficou por compreender por uma ou
ambas as partes relativamente a outra, etc.) e orientar o processo de mediacdo no
sentido de clarificar todos esses aspectos. No sentido de discernir posigcdes e interesses
(objectivos e motivacdes), o questionamento das partes constitui uma ferramenta
indispensavel do mediador, designadamente quando se trata de conseguir que cada uma
delas exprima os termos do conflito em moldes precisos: factos, obsticulos,
consequéncias, temporalidades e emocdes. E através de um cuidado e adequado
questionamento das partes que o mediador promove a producdo de informacdo
pertinente para o caso, promove a reflexdo das partes sobre as respectivas posi¢des e

interesses, € promove a abertura das partes a constru¢do e seleccdo de solugdes

adequadas.

Uma vez que (e s6 se) as regras de comunicagdo sejam razoavelmente
interiorizadas pelas partes, € ttil fazer um ponto da situagao relativamente aos interesses

em presenca (necessidades materiais e imateriais). Subsequentemente, sublinhando a
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importancia de perspectivar o futuro e de que aqueles aspectos podem evoluir, é
possivel explorar o problema e eventuais solucdes, quer ao nivel dos seus contornos
materiais, como no plano das emogdes e sentimentos, designadamente clarificando as

suas consequéncias reais (incluindo as suas implicagdes afectivas).

Finalmente, o mediador certifica-se que as partes acreditam estar em condicoes
de assegurar e cumprir o compromisso a que eventualmente chegaram. Caso existam
condicdes para o estabelecimento de um acordo sustentdvel, o mediador valida o acordo
alcancado sem negligenciar a consciéncia das partes relativamente a quem faz o qué,

quando e como?

Numa certeira tentativa de formalizar os processos de mediacdo de conflitos,
Vasconcelos-Sousa (2006) propde que se distingam trés planos: a) o contetido - relativo
as matérias a resolver (o qué e porqué?); b) o processo - relativo as acgdes,
procedimentos, temporalidades e contextos em que se discute (onde, quando e como?);
e c¢) as pessoas - relativo as partes que tendo um problema procuram uma solucdo

(quem?).

Vale a pena sublinhar o papel do mediador tendo em atencgdo estes trés planos.
Segundo o autor, a regra € simples: abordar todas e cada acc¢do e acontecimento

negocial sob os tré€s planos (Vasconcelos-Sousa, 2006, 198).

Como qualquer outra regra, sendo simples de enunciar é menos simples de
cumprir. No essencial, aquela regra sublinha que o sucesso de um processo de mediagdo
de conflitos implica obter sucesso ao nivel do contetido (resolver o problema), obter
sucesso no plano do processo (conduzido de forma robusta),' e ainda obter sucesso
junto das pessoas envolvidas, o que significa que as partes ficam satisfeitas com o
resultado negocial (conteido) e com o processo, sentindo-se motivadas para cumprir o

acordo estabelecido.

Assim, ao mediador cumpre controlar o processo, arbitrando as suas regras de
funcionamento, promovendo e conduzindo a respectiva agenda (numa sequéncia de
fases ja sinteticamente enunciadas - cf. supra). O plano do contetido € da

responsabilidade dos litigantes. A eles cumpre definir os termos do conflito assim como

4 O que significa que o processo pode ser repetido independentemente da especificidade

do conflito (Vasconcelos-Sousa, 2006, 198).
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encontrar e definir uma solu¢do adequada para ambas as partes. No entanto, ao
mediador compete promover as competéncias que permitam as partes uma comunicagio

adequada a tais objectivos. Neste sentido, o mediador constitui um agente de mudanca:
- quer no que respeita ao contetdo:

que deve transitar de um problema inicial, por vezes com contornos em boa
parte pouco definidos ou mesmo por definir, para uma solu¢do com contornos

bem definidos e conscientizados pelas partes;
- quer no que respeita as pessoas:

a) pessoas que inicialmente se encontram num estado de insatisfacio - apanigio
de todo o impasse, em particular de um impasse que se manifesta de forma
conflituosa com terceiros - que deve transitar para um estado de satisfacdo e

mesmo de motivacdo; e ainda

b) pessoas que, muito provavelmente, constituem um grupo em que a
comunicagdo ndo existe ou € deficiente (a ndo ser assim, ndo haveria lugar para
o conflito), devendo transitar para um grupo em que comunicacao flui e constréi

solugdes adequadas ao problema em litigio.

Em sintese, pode dizer-se que cabe ao mediador gerir um processo de mudanca
no seio de um grupo (os mediados) capacitando as partes no sentido da negociagdo, o
que implica em primeiro lugar promover uma comunicacdo construtiva e

subsequentemente promover a sua criatividade na gestacdo de solugdes realistas.

4. Mediagdo de conflitos e investigacdo-accdo: semelhancas e diferencas

Um dos objectivos deste ensaio consiste em comparar a mediacdo de conflitos

com a investigacdo-ac¢do no plano dos respectivos principios e procedimentos.
Vale a pena comecar por um objectivo comum: interferir na realidade.

Em sede de mediacdo de conflitos, pode dizer-se que a interferéncia se centra no
plano do saber fazer (competéncias comunicacionais e negociais das partes) e, portanto,
(ou por tdo pouco), no plano do saber ser (atitudes e comportamentos). A bibliografia

disponivel sobre investigacdo-ac¢do nao especifica nenhum campo especifico ou

16



particularmente privilegiado de intervengdo. Sendo multiplos os problemas susceptiveis
de uma acg@o deste tipo, fala-se genericamente em processos de mudancga sociocultural
que envolvem diferentes actores sociais. Pode no entanto avancar-se que a questdo da
comunicagdo entre as partes (sejam elas quais forem) e das suas competéncias negociais
(em sentido lato) certamente constituem ancoragem necessdria a qualquer processo de
mudanga, particularmente quando se visa instituir mecanismos de auto-regulagdo da

futura interac¢do entre as partes (cf. supra).

No plano da estrutura, ja se viu (cf. ponto 1.2) que os processos de investigacdo-
acg¢do assentam em trés polos (que agora se comentam por aten¢do a mediacdo de

conflitos):

a) o grupo - lugar onde se operam as mudancas (envolvendo repercussdes nas
partes e na interac¢do entre as partes que o integram); considerando o quadro
interactivo da mediagdo de conflitos, tem-se também aqui as partes, ou pessoas
(singulares ou colectivas) envolvidas no conflito, como um dos requisitos
bésicos e centrais do processo de interferéncia, ou seja de alteracdo ou mudanca

dos respetivos comportamentos comunicacionais € negociais;

b) auto-regulagdo - a semelhanca do que se passa na mediacdo de conflitos, trata-se
de um processo de transformacdo e aprendizagem por parte dos actores sociais
envolvidos que € induzido pelo investigador; em ambos 0s casos 0 agente de
mudanga (o mediador ou o investigador) ndo € um arbitro, ndo detém sobre as
partes qualquer poder formal, mas sim um facilitador da comunicacdo e da

interac¢d@o entre partes que participam no processo de livre vontade;

c) o agente de mudanca (o investigador), a quem cumpre, para além de uma funcio
de pesquisa cientifica (este assunto serd retomado adiante), o papel de
catalisador ou dinamizador do processo, facilitando a comunicagdo entre as
partes e promovendo dindmicas de auto-regulacdo; em funcdo de uma auto-
regulacdo que se vai instituindo, o papel investigador serd mais particularmente
activo no inicio do processo e tenderd a diminuir com o seu desenrolar (pela
mesma razdo, ndo serd desarrazoado dizer que, em sede de mediacdo de
conflitos, o papel do mediador enquanto facilitador (da comunicacdo e

interac¢do entre as partes) ¢ também mais activo no inicio do processo, tendendo
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a diminuir 2 medida que as partes vdo interiorizando competéncias de

comunicacdo e negociagao.

Acrescente-se ainda que, quer ao mediador como ao investigador, cumpre
conduzir um processo cuja gestdo implica o desempenho de diferentes papéis e o

recurso a conhecimentos de diversas origens disciplinares.

Globalmente, pode dizer-se que em ambos os casos se trata de um processo
colectivo e complexo (implicando interiorizar novas regras de ac¢do e interaccido entre
as partes envolvidas). Justamente por serem processos complexos, a respectiva
formalizacdo € dificil. Em boa medida, pode dizer-se que cada processo de intervengdo
(em mediacdo de conflitos e em investigacdo-ac¢do) constitui um caso singular e
irredutivel. Uma das razOes dessa singularidade advém do cardcter pouco
autonomizavel face as situacdes em que € produzida a informagdo pertinente (e, por
isso, nem sempre comparavel com outros casos). Trata-se de informacgdo dispersa e de

diversas naturezas:

- uma natureza mais objectivdvel no que respeita ao contetido (qualquer que ele

seja, e cujos contornos podem assumir multiplas formas);

- uma natureza subjectiva no que respeita ao comportamento e a interac¢do das

partes no decurso do processo.

Em sintese, quer enquanto quadro de interaccao, quer por atencdo ao agente de
mudanga, parece existir uma razodvel similitude entre mediagdo de conflitos e
investigacdo-accdo. De facto, verifica-se a existéncia de um objectivo prioritario
comum (interferir na realidade, optimizando a comunicagdo e introduzindo mecanismos
de auto-regulacdo num determinado grupo); uma estrutura comum (o grupo, o agente de
mudanca e um processo que altera e inova as condi¢des de relacionamento entre as
partes); e ainda uma caracteristica transversal aos dois tipos de processos: o caricter
complexo e singular de cada uma das intervengdes (que se repercute em problemas de
formalizacdo de tais préticas, na diversidade de papéis adstritos ao agente de mudanga, e

na diversidade de origens dos saberes convocados para o respectivo desempenho).
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Finalmente, importa ndo negligenciar uma relevante diferenca: falar em
investigacdo-acgdo supde a existéncia de objectivos de investigacdo, ou seja, implica
uma postura epistemoldgica orientada para a produg@o de conhecimento cientifico. Ora,
esse tipo especifico de objectivo ndo constitui requisito ou condi¢do necessiria em sede
de mediacdo de conflitos, embora seja igualmente verdade que nada impede a sua
presenga. De resto, a mediagdo de conflitos conhece ja um conjunto significativo de
auténoma producdo tedrica e metodoldgica, assinada por autores com experiéncia em
mediacdo, o que atesta que muitos mediadores detém preocupagdes epistemologicas e
capacidade de produzir conhecimentos de acordo com os cénones do trabalho cientifico

(veja-se, por exemplo: Boule/Nesic, 2001; Moore, 1998).

5. Conclusao

A diferenca entre o sdbio e o engenheiro deriva mais do seu
lugar no processo produtivo do que deriva do seu objecto de

estudo e de trabalho. Jean-Yves Caro

A mediacdo de conflitos nao se tem assumido como 4rea cientifica e sabe-se que
falar em mediacdo de conflitos remete para um estatuto de saber técnico. No entanto,
falar em técnica remete para falar num conjunto de procedimentos operatorios
razoavelmente padronizados (e, por isso, susceptiveis de uma transmissao em abstracto,
independentemente de uma situacdo especifica) que se destinem a produzir
determinados resultados. A expressdao método € mais complexa, na medida em que
supde a ideia de ‘caminho para’, caminho que € alternativo a outros possiveis (neste
sentido, adquire acuidade falar em estratégia, discutindo a sua adequag@o aos objectivos
propostos) e frequentemente implica accionar, ndo uma mas, uma conjugacao articulada
de vérias técnicas. De resto, a expressdo metodologia tem um sentido claramente

distinto da expressao tecnologia. Esta tdltima refere-se a um conjunto de aplicagdes de

ambito técnico (nos termos anteriormente definidos). A primeira pode definir-se como
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uma pratica critica de todos os procedimentos envolvidos num dado processo, o que
significa uma reflex@o relativa ndo apenas as questdes técnicas, digamos, operatdrias,
mas também a todos os momentos de concepg¢do e construcdo que estdo implicados na
seleccdo de um caminho que se destina a perseguir e cumprir um dado objectivo
(parecem ser estes os contornos das reflexdes tedricas e metodoldgicas que a area da

mediacdo de conflitos tem produzido).

Entretanto, ao longo deste ensaio, foi possivel sublinhar que:

- o fendmeno de interferéncia com a realidade observada em contexto de
investigacdo cientifica constitui uma condi¢do necessdria a producdo de

conhecimentos;

- o explicito objectivo de interferir na realidade promovendo algum tipo de
mudanga encontra-se incorporado e legitimado em certas metodologias

cientificas;

- comparativamente com metodologias mais cldssicas, é defensivel que as
metodologias enquadrdveis na investigacdo-ac¢do introduzem mais-valias no
conhecimento produzido (compreensio/explicacdo da realidade observada), na
medida em que incorporam uma observacido e uma problematizacdo reflexiva
sobre praticas (comportamentos, representacdes e valores) em contexto de

mudanca;

- com uma excep¢do (o objectivo de produzir conhecimento), os principais
principios e procedimentos accionados em sede de mediagdo de conflitos sao

assimildveis aos que caracterizam a investigacdo-acgdo;

- a mediagcdo de conflitos tem vindo a produzir uma sistematizagdo e um
aprofundamento de conhecimentos relativos aos seus especificos objectivos,

procedimentos, actores e contextos de interaccao envolvidos.

Ora, a frase em epigrafe sugere que algumas diferencas associadas as taxinomias
correntes podem ser equivocas, decorrendo por exemplo mais de um enquadramento

institucional do que propriamente da substancia dos processos em jogo.
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O proéprio enquadramento institucional das disciplinas cientificas constitui um
bom exemplo para introduzir o debate. Quando a formacdo de base de um qualquer
leitor €, por exemplo, em economia, ao confrontar-se com um texto que desenvolve
problemas na drea da socioeconomia, ele ndo deixara de ficar surpreso ao saber que o
autor € afinal um socidlogo (o exemplo é reversivel e aplicdvel a qualquer outro par de
ciéncias sociais). A verdade é que o problema das fronteiras disciplinares tem sido
equacionado como discutivel, sendo possivel encontrar propostas que identificam nos
diferentes paradigmas tedrico-metodolégicos (e ja ndo nas diferentes disciplinas) o
principal centro de unidade da producdo de conhecimentos cientificos. Mais consensual
¢ a ideia de que as diferentes ciéncias sociais, embora possam produzir trabalhos com
conteidos muito semelhantes (sempre que duas ou mais disciplinas tratam problemas
similares orientadas pelos mesmos paradigmas de andlise), se diferenciam entre si
justamente pelo respectivo enquadramento institucional, a que se associa uma tradi¢do,
um conjunto partilhado de autores fundadores e de referéncia, publicos especificos ou

preferenciais, etc.

Mais genericamente, a verdade é que as utilizacdes da palavra, dos seus
significados e conceitos subjacentes, se debatem com o problema das classificagdes
sociais. Pierre Bourdieu sublinhou insistentemente os poderes sociais subjacentes a
qualquer classificacdo. Contrariando as no¢des mais comuns, este autor diz-nos: os
sistemas de classificacdo, fixando limites e fronteiras, sdo mais instrumentos de poder
do que de conhecimento (Bourdieu, 1979). Sublinhando o jogo social existente em
torno das classificacdes, este autor fala-nos em classificadores classificados pelas suas
proprias classificagdes (ibidem). Os seguintes exemplos, retirados da sociologia da
musica serdo elucidativos. Segundo Antoine Hennion (1981, 226): “Ao classificar
géneros [musicais], os ouvintes classificam-se a si proprios. Isso mesmo € evidente no
caso dos publicos especializados: um grupo de amantes de pop fard distingdes muito
finas no interior desse mesmo género, e agrupard as variedades francesas em duas ou
trés categorias homogéneas; inversamente, um jovem auditério popular e feminino dara
conta de um vasto leque de contrastes entre os idolos de variedades, relegando o
conjunto da musica pop para uma rubrica marginal destinada a especialistas, ao lado do
jazz e da musica cldssica.” Anténio Pinho Vargas refere-se a este problema sugerindo
que os fas dos Rolling Stones teriam maior aversao aos Beatles do que, por exemplo, ao

Sinatra ou ao Karajan, de quem nem sequer falavam (2002, 334).
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Num contexto diverso mas convergente com a praxeologia de Bourdieu, Michel
Foucault sublinhou a estreita relacio entre saber e poder e a forma como o discurso (as
utilizacdes da palavra) constitui, em cada uma das suas utilizagdes, uma particular
articulacdo daquelas duas instdncias (Foucault, 1977). No contexto das sociedades
ocidentais, os jogos de poder e as estratégias sociais que lhes sdo correlatas,
designadamente os processos de legitimacdo que qualquer prética social desenvolve,
passam por estratégias discursivas que promovem uma legitimacdo ancorada no saber
(designadamente nos saberes oriundos das cié€ncias, justamente aqueles que maior

legitimidade conhecem nestas mesmas sociedades).

Neste contexto, a questdo pode equacionar-se assim: onde deseja a mediagdo de

conflitos situar-se?

Independentemente do seu estatuto social, a verdade é que as praticas de
mediacdo parecem constituir um laboratério privilegiado para a andlise de
comportamentos e interacgdes de pessoas em situacdes de conflito. No sentido de
constituir um corpus cientifico, parecem ser multiplas as sedes disciplinares que
informam a producgd@o de bibliografia sobre mediacdo de conflitos, designadamente: as
ciéncias de gestdo, a psicologia e a sociologia; as ciéncias juridicas; as ciéncias da
comunicagdo; as ja referidas cinésia e proxémia; etc. A questdo fundamental pode
equacionar-se assim: o que € que se passa quando a mediagcdo nao funciona? Dito de
outro modo, ha que identificar em moldes sistematicos os obsticulos ao seu livre curso
e desenvolver e testar um corpo de hipdteses que a optimizem. Trata-se, afinal, de
construir um objecto tedrico em torno das praticas (comportamentos, representacdes e
valores) presentes num contexto de intervengdo (um processo de interac¢do e mudanca)
que visa dirimir um conflito e, supletivamente, desenvolver dispositivos e

procedimentos metodoldgicos consistentes com os canones da pratica cientifica.

Se o sucesso deste empreendimento implica recorrer a diversas sedes

disciplinares, isso significa:

- que a mediagdo de conflitos nao € assimildvel a uma qualquer subdrea

disciplinar, por exemplo, a psicologia do conflito ou a sociologia do conflito;

- que a mediagdo de conflitos € transversal a vdrias disciplinas instituidas. Nao se
trata de uma situacdo singular. Pelo contririo, € o que geralmente sucede quando

uma drea inicialmente instituida como técnica (compreendendo especificos
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objectivos de intervencdo na realidade) se vai autonomizando no plano da
producdo de saber e instituindo como sede dessa producgdo. Ndo se trata de uma
mera apropriagdo de saberes oriundos de outras disciplinas, mas sim do seu
desenvolvimento e aprofundamento em funcdo dos seus especificos objecto e
propésito (€ o caso das ciéncias da educagio, das ci€ncias da comunicagdo, das

ciéncias juridicas e das ciéncias de gestdo).

Neste contexto, poder-se-4 dizer que se estd em presenca de ciéncias da

mediacdo e ndo tanto de uma "medialogia" do conflito.

E claro que a desejabilidade (interesse: motivacdes e objectivos) de um estatuto
de cientificidade para a pratica da mediacdo é discutivel. Face ao seu actual estado de
implementa¢do em Portugal, é porventura mais pertinente desenvolver estratégias que

assegurem a sua sedimentag¢do enquanto instancia alternativa de resoluc@o de conflitos.
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