Aula 1-Introducao a Teoria Geral do Conflito

Vocé ja se pegou em uma situacao onde, por mais que tentasse, parecia impossivel chegar a um acordo? Seja em
casa, no trabalho ou até mesmo em discussdes online, os conflitos sdo uma parte inevitavel da nossa existéncia.
Eles podem ser incobmodos, desgastantes e, muitas vezes, parecem um beco sem saida. Mas e se eu lhe dissesse
que, por tras de cada desentendimento, existe uma oportunidade de crescimento, de aprendizado e de construcao
de solucées mais robustas?

Imagine que a vida € um grande rio, e os conflitos sao as pedras no caminho. Podemos tentar ignora-las, tropecar
nelas, ou aprender a contorna-las e até mesmo usa-las como degraus para atravessar para a outra margem. Este
Curso € o seu guia para entender a natureza dessas "pedras", desvendar seus mistérios e transforma-las em
pontes. Nao se trata de eliminar os conflitos — isso seria utépico —, mas de compreendé-los profundamente para
gerencia-los de forma construtiva.

Ao final desta aula, vocé nao apenas tera uma nova perspectiva sobre os desentendimentos, mas também estara
apto a:

o Identificar os elementos essenciais que compdem um conflito, desvendando suas camadas mais profundas.

e Analisar as diferentes lentes (socioldgica, psicoldgica e juridica) pelas quais um conflito pode ser percebido e
compreendido.

e Reconhecer as fases do ciclo de vida de um conflito, desde sua origem até sua potencial resolucao.

o Distinguir os diversos tipos de conflito, aplicando esse conhecimento para abordagens mais eficazes.

Nossa jornada comeca desmistificando o que realmente € um conflito, para além do senso comum. Em seguida,
mergulharemos nas diferentes perspectivas que nos ajudam a enxergar suas multiplas facetas. Depois,
desvendaremos a estrutura interna de um conflito, como se estivéssemos desmontando um reldgio para entender
suas engrenagens. Por fim, exploraremos o ciclo de vida e os diversos tipos de conflitos, preparando o terreno
para as estratégias de resolucao que virao. Prepare-se para uma nova forma de ver o mundo e as interacées
humanas.



O QUE E UM CONFLITO? DESVENDANDO O
MITO

Vocé ja parou para pensar no que realmente significa a palavra "conflito"? Para muitos, ela evoca imagens de
brigas, discussdes acaloradas, desentendimentos irreconcilidveis. E comum associarmos o conflito a algo
negativo, a ser evitado a todo custo. No entanto, essa visao €, no minimo, limitada. Imagine que vocé esta dirigindo
e se depara com um cruzamento. Ha carros vindo de diferentes direcdes, cada um com seu destino. Se ndo houver
regras ou um entendimento mutuo, o que acontece? Um caos. O conflito, nesse sentido, € como esse cruzamento:
um ponto de encontro de interesses, necessidades ou valores divergentes.

A verdade é que o conflito é uma parte intrinseca da experiéncia humana. Ele surge da diversidade, da pluralidade
de ideias, de desejos e de percepcdes que cada individuo carrega consigo. Nao é a auséncia de conflito que
define uma relacao saudavel, mas sim a capacidade de lidar com ele de forma construtiva. Pense em uma
orquestra: cada musico tem um instrumento diferente, uma partitura especifica. Se cada um tocasse sem
considerar os outros, o resultado seria barulho. Mas, quando ha uma regéncia, um propdésito comum e a
capacidade de harmonizar as diferencas, a musica surge. O conflito, portanto, pode ser a melodia desafinadora
que precede uma sinfonia.

Definicao de Conflito Importancia da Percepcao

Em sua esséncia, podemos defini-lo como uma Essa percepcao é crucial, pois nem sempre a
situacao em que duas ou mais partes percebem incompatibilidade € real; muitas vezes, ela reside na
gue seus objetivos, interesses ou valores sao forma como as partes interpretam a situacao. E
incompativeis ou que uma parte esta interferindo como olhar para a mesma nuvem e um ver um

na capacidade da outra de atingir seus proprios coelho, enquanto o outro vé um dragao. Ambos
objetivos. estao certos em sua percepcao, mas a realidade da

nuvem é uma so.



CONFLITO: UM MOTOR DE MUDANCA?

Ainda sobre a natureza do conflito, € fundamental desconstruir a ideia de que ele é sempre destrutivo. Na verdade,
o conflito pode ser um poderoso catalisador para a mudanca e o crescimento. Pense em uma empresa que esta
estagnada, com processos antigos e uma cultura resistente a inovagoes. Se nao houver um "conflito" de ideias,
uma discussdo sobre o status quo, dificilmente havera progresso. E a friccdo entre o que é e o que poderia ser que
gera a energia para a transformacgao.

Imagine um atleta que busca superar seus préprios limites. Ele néo
se contenta com o desempenho atual; ha um "conflito" interno
entre sua capacidade presente e seu potencial futuro. E essa
tensao que o impulsiona a treinar mais, a buscar novas técnicas, a
se aprimorar. Da mesma forma, em um relacionamento, 0s
desentendimentos, quando bem gerenciados, podem levar a um
entendimento mais profundo, a ajustes nas expectativas e a um
fortalecimento dos lacos. O conflito, nesse contexto, atua como
um termémetro que indica onde as coisas nao estao funcionando e
onde ajustes sao necessarios.

A capacidade de reconhecer o conflito como um fendmeno multifacetado, que pode ter resultados tanto
negativos quanto positivos, € o primeiro passo para se tornar um mediador eficaz.

Nao se trata de evitar a tempestade, mas de aprender a navegar por ela, aproveitando os ventos para chegar a um
porto seguro. A habilidade de transformar um embate em um didlogo construtivo é o que diferencia a mera reacao
da acéo estratégica. E a diferenca entre ser arrastado pela correnteza e usar a correnteza a seu favor para
impulsionar o barco.

Conflito como Oportunidade Transformacao Construtiva
o Catalisador de inovacao e De embate para dialogo
e Promotor de crescimento pessoal e De problema para solucao

e Indicador de necessidades de ajuste e De reacao para acao estratégica



AS LENTES DO CONFLITO: PERSPECTIVA
SOCIOLOGICA

Agora que entendemos a esséncia do conflito, vamos calcar diferentes "6culos" para enxerga-lo sob diversas
perspectivas. A primeira lente que usaremos é a sociolégica. Imagine uma grande cidade, com seus bairros, suas
classes sociais, seus grupos culturais. Cada um desses grupos tem suas proprias normas, valores e interesses.
Quando esses grupos interagem, é natural que surjam tensdes. A perspectiva socioldgica nos convida a olhar para
o conflito ndao apenas como um problema individual, mas como um reflexo de estruturas sociais maiores, de
desigualdades, de lutas por poder e recursos.

@y

Conflito Comunitario

Pense em um bairro onde ha uma
disputa entre moradores antigos e
novos empreendimentos
imobiliarios. Os moradores
antigos valorizam a tradigao, a
comunidade e a tranquilidade,
enquanto oS novos
empreendimentos buscam o
desenvolvimento econémico e a
modernizacao.

Q

Analise Sociologica

O conflito aqui nao é apenas
sobre o barulho ou a vista; ele
reflete uma tensao social mais
ampla sobre gentrificacao, uso do
solo e quem tem o direito de
moldar o futuro daquela area.

G

Problemas Sistémicos

A sociologia nos ajuda a ver que o
conflito pode ser um sintoma de
problemas sistémicos, como a
distribuicao desigual de poder ou
a escassez de recursos.

G Curiosamente, a sociologia também nos mostra que o conflito pode ser uma forca para a coesdo social.
Em alguns casos, um conflito externo pode unir um grupo internamente, fortalecendo sua identidade e

solidariedade.

E como um time de futebol que, apds uma derrota, se une ainda mais para superar os desafios futuros. Ou, em um
nivel macro, movimentos sociais que surgem de conflitos por direitos e justica, e que, ao longo do tempo,
promovem mudancas significativas na sociedade. A lente sociolégica nos permite ver o conflito como um
fendmeno coletivo, com raizes e consequéncias que vao muito além das partes envolvidas diretamente.



AS LENTES DO CONFLITO: PERSPECTIVA
PSICOLOGICA

Trocando de oculos, vamos agora para a perspectiva psicoldgica. Se a sociologia nos faz olhar para o coletivo, a

psicologia nos convida a mergulhar no universo individual. Imagine que vocé estd em uma discussao com um

amigo. Por que algo que para vocé é simples, para ele é um grande problema? A lente psicoldgica nos ajuda a

entender que o conflito é profundamente influenciado por nossas emocdes, percepcdes, personalidades,

experiéncias passadas e até mesmo por nossos vieses cognitivos. Nao é apenas o que é dito, mas como &

percebido e sentido.

O Exemplo do Casal

Pense em um casal que discute sobre a organizacao
da casa. Para um, a bagunca pode ser apenas um
detalhe, enquanto para o outro, ela pode evocar
sentimentos de desrespeito ou falta de consideracao,
talvez por experiéncias de infancia.

O conflito, nesse caso, nao é sobre a louca suja em si,

Camadas Emocionais

A psicologia nos revela que, por tras das posicoes
declaradas, existem camadas de sentimentos, medos
e desejos que impulsionam o comportamento das
pessoas em um conflito.

Isso nos leva naturalmente a compreensao de que a

mas sobre as necessidades emocionais nao atendidas,
as expectativas nao comunicadas ou as interpretacdes

pessoais que cada um faz da situacao.

comunicacao é a chave.

Muitas vezes, o conflito se agrava nao pela divergéncia em si, mas pela forma como as pessoas se comunicam -

ou deixam de se comunicar. Mal-entendidos, suposicdes e a incapacidade de expressar necessidades de forma

clara podem transformar um pequeno desentendimento em uma grande crise. A perspectiva psicoldgica nos

lembra que, para resolver um conflito, precisamos ir além das palavras e tentar entender o mundo interno do outro,

suas motivacoes e suas dores. E como tentar decifrar um cédigo secreto: as palavras sdo os simbolos, mas o
significado esta na intencao e na emocao por tras delas.

&

Emocoes

Sentimentos como raiva, medo,
tristeza e frustracao influenciam
diretamente como percebemos e
reagimos aos conflitos.

D

Percepcoes

A forma como interpretamos as
acoes e palavras dos outros é
moldada por nossas experiéncias
passadas e crencas pessoais.

Comunicacao

A clareza e o estilo de comunicacao
podem tanto agravar quanto aliviar
um conflito, dependendo de como
sao utilizados.



AS LENTES DO CONFLITO: PERSPECTIVA
JURIDICA E ODR

Por fim, calcamos os 6culos da perspectiva juridica. Aqui, o conflito € visto como uma disputa de direitos e
deveres, onde as partes buscam uma solucao baseada em normas, leis e precedentes. Imagine um acidente de
transito. Para o direito, o foco estara em quem causou o dano, qual a lei aplicavel, quais as provas e qual a
reparacao devida. A solucao, nesse contexto, é frequentemente imposta por uma autoridade externa, como um
juiz, que aplica a lei ao caso concreto.

Antes Cddigo de Processo Civil
No Brasil, o caminho natural para O CPC/2015, com suas disposicdes
resolver um conflito juridico era o litigio sobre a autocomposicao, trouxe novas
judicial. perspectivas.
1 2 3 4
Lei de Mediacao Resolucao CNJ
A Lei n®13.140/2015 mudou o cenario, A Resolucao n®125/2010 do CNJ
incentivando a busca por solucoes instituiu a Politica Judiciaria Nacional de
consensuais. tratamento adequado dos conflitos.

Essas normativas incentivam a busca por solugdes consensuais, como a mediacao e a conciliacao, antes ou
durante o processo judicial. E como se o sistema juridico, antes um labirinto com uma Unica saida (o tribunal),
agora oferecesse multiplos caminhos, incluindo atalhos mais eficientes e menos desgastantes.

(J NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatérias/legais/técnicas contidas nesta secao estao atualizadas
até 2024. Consulte sempre as fontes oficiais para verificar possiveis alteracées na legislacao ou normas
aplicaveis.

Mediacao Online (ODR) o
Beneficios da ODR
Uma tendéncia consolidada, especialmente apds os desafios da

pandemia, é a Mediacao Online (ODR - Online Dispute * Agilidade no processo

Resolution). Ela representa a aplicacao da tecnologia para facilitar e Maior acessibilidade

a resolucao de conflitos a distancia. e Flexibilidade de horarios
Imagine que as partes estdo em cidades diferentes, ou que a » Democratizacao do acesso a
pandemia impede encontros presenciais. A ODR permite que todo justica

0 processo de mediacao — desde a comunicacao inicial até a
assinatura do acordo — ocorra por meio de plataformas digitais.

Isso nao apenas agiliza o processo, mas também o torna mais acessivel e flexivel, democratizando 0 acesso a
justica e & autocomposicao. E como ter um tribunal ou uma sala de mediacao disponivel 24 horas por dia, em
qualquer lugar com conexao a internet.



A ANATOMIA DO CONFLITO: PARTES E
POSICOES

Agora que exploramos as lentes, vamos dissecar a estrutura de um conflito. Imagine que um conflito € como um
iceberg. O que vemos na superficie € apenas uma pequena parte do todo. Essa parte visivel sdo as posicoes. As
posicoes sao as demandas explicitas, as solucdes que cada parte apresenta, o "eu quero isso" ou "eu nao aceito
aquilo". Elas sao o que as pessoas dizem que querem ou nao querem. Por exemplo, em uma negociacao salarial, a
posicao do funcionario pode ser "quero um aumento de 20%", e a da empresa, "so6 podemos dar 5%".

Partes do Conflito Partes Primarias Partes Secundarias

As partes envolvidas no conflito Sao aquelas diretamente Sao aquelas que, embora nao
sao os individuos ou grupos que envolvidas no conflito. Em um diretamente envolvidas, sao
percebem a incompatibilidade e conflito entre vizinhos sobre o afetadas ou podem influenciar o
estao diretamente afetados pela barulho, as partes primarias sao resultado. Podem ser suas
situacao. 0s vizinhos. familias, outros moradores do

prédio ou até mesmo o sindico.

O grande desafio de focar apenas nas posicdes € que elas sao rigidas e geralmente opostas. Se vocé esta em
um lado do cabo de guerra e o outro esta no lado oposto, a unica forma de "ganhar" € puxar mais forte.

No entanto, a mediacdo nos ensina a olhar para além dessa superficie. E como tentar resolver um quebra-cabeca
olhando apenas para as bordas, sem entender a imagem completa. As posi¢cdes sao importantes como ponto de
partida, mas raramente sao o ponto de chegada para uma solucao duradoura e satisfatoria para todos.

/\  Focar apenas nas posi¢cdes declaradas pode levar a impasses e solugdes insatisfatorias. E essencial
explorar o que esta abaixo da superficie.



A ANATOMIA DO CONFLITO: INTERESSES E
NECESSIDADES

Continuando nossa exploracao do iceberg do conflito, a parte submersa e mais significativa € composta pelos
interesses e hecessidades. Se as posicdes sao 0 "o que eu quero", os interesses sao o "por que eu quero". Eles
sao as motivacdoes, os desejos, as preocupacoes e as esperancas que impulsionam as posicoes.

Interesses

Por que as partes querem o que

dizem querer

Posicoes Ex: "Preciso pagar uma divida" ou

) "Quero me sentir valorizado"
O que as partes dizem que ( )
A
A

querem .
Necessidades

Ex: "Quero um aumento de 20%" . . )
Anseios humanos universais e

@) fundamentais

Ex: Segurancga, reconhecimento,
autonomia

Voltando ao exemplo da negociacao salarial: o funcionario que pede 20% de aumento pode ter como interesse a
necessidade de pagar uma divida, de investir na educacao dos filhos ou de se sentir valorizado e reconhecido pelo
seu trabalho. A empresa que oferece 5% pode ter como interesse a sustentabilidade financeira, a manutencao da
competitividade no mercado ou a equidade interna entre os colaboradores.

Percebe a diferenca? As posicdes (20% vs. 5%) sao antagdnicas, mas os interesses (seguranca financeira,
reconhecimento, sustentabilidade) podem ser compativeis e até complementares. E como se duas pessoas
estivessem brigando por uma laranja. A posicao de um é "eu quero a laranja inteira", e a do outro é "eu também
quero a laranja inteira". Se focarmos apenas nas posi¢coes, um tera que ceder. Mas se perguntarmos "por que vocé
quer a laranja?", um pode responder "para fazer um suco" (interesse na polpa), € o outro "para usar a casca no
bolo" (interesse na casca). De repente, a laranja pode ser dividida de forma que ambos 0s interesses sejam
atendidos.

© Quando conseguimos identificar e enderecar as necessidades subjacentes, as chances de uma resolucéo
duradoura e satisfatéria aumentam exponencialmente. E como encontrar a raiz de uma planta em vez de
apenas cortar as folhas secas.

Ainda mais profundas que os interesses estao as necessidades. Elas sdo 0s anseios humanos universais e
fundamentais que todos ndés compartilhamos, como seguranca, reconhecimento, autonomia, pertencimento,
justica, respeito. As necessidades sao a forca motriz por tras dos interesses. No exemplo do funcionario, a
necessidade de pagar divida pode estar ligada a necessidade de seguranca financeira; o desejo de se sentir
valorizado, a necessidade de reconhecimento.



DINAMICA DO CONFLITO: A INTERACAO
DAS CAMADAS

Compreender as partes, posicoes, interesses e necessidades é o primeiro passo para desvendar a dinamica do
conflito. A dinamica refere-se a como esses elementos interagem e evoluem ao longo do tempo. Um conflito ndo é
estatico; ele respira, cresce, diminui, se transforma. A forma como as partes se comunicam, as emocdes
envolvidas, o poder percebido entre elas e o contexto externo influenciam diretamente essa dinamica.

Imagine um balao de ar quente. As posicdes sao a forma externa do baldo, o que ele aparenta ser. Os interesses
sao o ar quente que o faz flutuar, a energia que o move. E as necessidades sao o combustivel que aquece o ar,
a fonte primaria de toda a energia.

Se o balao esta caindo, nao adianta apenas tentar mudar sua forma externa (posicao); é preciso entender por que
o ar esta esfriando (interesses nao atendidos) e reabastecer o combustivel (hecessidades nao satisfeitas).

Exploracao dos Interesses

Identlflcagao das Posicoes Investigar as motivacdes e desejos por tras das

Reconhecer o que cada parte diz que quer posicoes declaradas.
explicitamente.

Busca por Solucoes Criativas

Compreensao das Necessidades Encontrar caminhos que atendam aos interesses e

Descobrir os anseios fundamentais que necessidades de todas as partes.
impulsionam os interesses.

Na pratica, um mediador experiente sabe que a chave para uma intervencao bem-sucedida € deslocar o foco das
posicdes para os interesses e necessidades. Quando as partes comecam a entender o "porqué" uma da outra, a
empatia surge, e o terreno para a colaboracao € pavimentado.

Por exemplo, em um conflito de heranca, os irmaos podem estar brigando por um item especifico da casa
(posicao). Mas, ao explorar, descobre-se que um quer o item porque tem valor sentimental (interesse em memoaria,
necessidade de conexao), e o outro porque representa um investimento (interesse financeiro, necessidade de
seguranca). Ao invés de brigar pelo item, podem encontrar solucdes criativas, como um acordo de visitacao ou
uma compensacao financeira. Essa mudanca de perspectiva € o que permite transformar um impasse em uma
oportunidade de cocriacao.



O CICLO DE VIDA DO CONFLITO: DA
LATENCIA A ESCALADA

Assim como um ser vivo, um conflito tem um ciclo de vida. Ele nasce, cresce, atinge um pico e, idealmente, se
resolve. Compreender essas fases é crucial para intervir no momento certo e da forma mais eficaz.

Fase de Laténcia Analogia da Panela de Pressao

Imagine que vocé esta em um jardim e ha uma Essa fase € como uma panela de pressao no fogo
peguena semente plantada. Ela esta ali, mas ainda baixo: a pressao estda comecando a se acumular,
nao e visivel, ndo causou impacto. Da mesma mas ainda nao ha vapor saindo.

forma, na laténcia, as condi¢cdes para o conflito .
Um exemplo seria um colega de trabalho que

existem — divergéncias de valores, interesses ou .
consistentemente entrega suas tarefas com atraso,

recursos —, mas ainda nao ha uma manifestacao causando um leve incémodo na equipe, mas
explicita. ninguém ainda o confrontou diretamente. A tensao
As partes podem nem estar cientes da esta presente, mas nao explodiu.
incompatibilidade, ou estao apenas sentindo um

leve desconforto.

Fase de Escalada

A partir da laténcia, o conflito pode entrar na fase de

escalada. Aqui, a semente germina e comeca a ® Nessa fase, o conflito pode se retroalimentar,
crescer, tornando-se visivel. A panela de pressao criando um ciclo vicioso. Cada agao de uma
comeca a chiar. As partes se tornam mais conscientes parte pode ser interpretada como uma

da divergéncia e a tensao aumenta. A comunicacao provocagao pela outra, levando a uma reacgao
pode se tornar mais agressiva, as posigcoes se ainda mais forte.

endurecem, e as emocdes, como raiva e frustracao,
vém a tona. E comum que as partes comecem a focar
mais em "vencer" do que em resolver o problema.

E como uma bola de neve descendo uma montanha: ela comeca pequena, mas ganha volume e velocidade
rapidamente. O foco se desloca do problema original para a pessoa, e a relacao entre as partes pode ser
seriamente comprometida.

- @ &

Laténcia Escalada Efeito Bola de Neve
Condicoes para o conflito O conflito se torna visivel, a O conflito ganha volume e
existem, mas ainda nao ha tensao aumenta e as posicoes se velocidade, podendo sair do

manifestacao explicita. endurecem. controle.



O CICLO DE VIDA DO CONFLITO: DO PICO A

RESOLUCAO

Continuando o ciclo, apds a escalada, o conflito geralmente atinge seu pico. Este € o momento de maior

intensidade, onde as emocdes estao & flor da pele e as posicdes sdo mais rigidas. E o ponto onde a bola de neve

atingiu seu tamanho maximo e esta prestes a colidir. Pode ser uma discussao acalorada, uma agao judicial, ou um
rompimento de relacdes. Nesse ponto, as partes podem sentir que nao ha mais volta, que a situacao é

insustentavel.

O Pico como Ponto de Virada

No entanto, o pico também pode ser um ponto de
virada. A intensidade do conflito pode levar as partes a
perceberem que o custo de manter a disputa € maior
do que o beneficio de uma possivel resolucdo. E como
chegar ao fundo do poco: a unica direcao possivel é
para cima.

E nesse momento que a intervencao de um terceiro
neutro, como um mediador, se torna ainda mais
valiosa, pois ele pode ajudar as partes a enxergar além
da raiva e do desejo de vencer, focando na construcao
de um futuro diferente.

Negociacao Direta

As partes conversam diretamente B
Y
para encontrar uma solucgao.

Decisao Judicial

Um juiz decide o caso com base
na lei aplicavel.

A Fase de Resolucao

A fase final, e a mais desejada, é a resolucao. Aqui, as
partes encontram uma forma de gerenciar ou superar
a divergéncia, seja através de um acordo, de uma
mudanca de perspectiva, ou de uma aceitacao mutua
das diferencas.

A resolucao nao significa necessariamente que as
partes se tornarao melhores amigos, mas que
encontraram um caminho para seguir em frente de
forma construtiva. E quando a tempestade passa e o
sol comeca a brilhar novamente.

Conciliacao

Um terceiro neutro ajuda as
Q partes a chegarem a um acordo.

Mediacao

Um mediador facilita o didlogo
para que as partes construam

120

juntas uma solucao.

Arbitragem

AR

Um arbitro toma uma decisao
vinculante apds ouvir as partes.

A resolucao pode ser alcancada de diversas formas: por meio da negociacao direta, da conciliacado, da mediacao,

da arbitragem ou da decisao judicial. O importante € que as partes consigam transformar a energia do conflito em

algo produtivo. A mediacao, em particular, busca uma resolucao onde as proprias partes sao protagonistas na

construcéo da solucdo, o que aumenta a probabilidade de cumprimento do acordo e a restauracdo das relacées. E

como construir uma ponte sobre o rio, em vez de apenas tentar saltar sobre ele.



O CICLO DE VIDA DO CONFLITO: A
IMPORTANCIA DA INTERVENCAO

Entender o ciclo de vida do conflito nos permite identificar os momentos ideais para a intervenc¢ao. Imagine um
incéndio: é muito mais facil apaga-lo quando ele é apenas uma faisca (laténcia) do que quando ja se tornou um
grande inferno (pico). Da mesma forma, quanto mais cedo e de forma mais adequada se intervém em um conflito,
maiores as chances de uma resolucao menos custosa e mais satisfatoria para todos.

¥ ®

Intervencao na Laténcia Intervencao na Escalada
A intervencao na fase de Na fase de escalada, a

laténcia pode ser tao simples intervencao pode exigir mais
quanto uma conversa informal esforco, talvez a necessidade
para esclarecer um mal- de um diadlogo estruturado ou a
entendido ou uma pequena ajuda de um facilitador.

mudanca em um processo de
trabalho.

aprimoradas, podem lidar com futuras divergéncias de forma mais madura.
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Intervencao no Pico

No pico, a intervencao pode ser
mais complexa, exigindo um
mediador experiente ou até
mesmo a via judicial, embora
esta ultima seja geralmente a
menos desejavel devido aos
custos emocionais e
financeiros.

Curiosamente, a resolucao de um conflito nem sempre significa o fim da relacdo ou do problema. Muitas vezes,
a resolucao abre portas para um novo ciclo, onde as partes, agora mais conscientes e com ferramentas

E como aprender a andar de bicicleta: as quedas (conflitos) sdo inevitaveis no comeco, mas cada uma delas ensina

algo, até que se consiga pedalar com confianca e equilibrio.

Prevencao vs. Reacao

@ E a diferenca entre ser um bombeiro que
A capacidade de prever a escalada e de intervir apaga incéndios e um engenheiro que projeta
proativamente € uma das habilidades mais valiosas edificios a prova de fogo.

para quem trabalha com mediacao. Nao se trata de
apagar o fogo, mas de construir sistemas de
prevencao e de resposta rapida que minimizem os
danos e maximizem as oportunidades de crescimento.

B Laténcia

@ Escalada M Pico



TIPOS DE CONFLITO: O ESPELHO INTERNO -
INTRAPESSOAL

Agora que navegamos pela estrutura e pelo ciclo de vida, vamos categorizar os conflitos para entender suas
nuances. O primeiro tipo, e talvez o mais fundamental, € o conflito intrapessoal. Imagine que vocé esta diante de
uma decisao importante: aceitar uma oferta de emprego com um salario excelente, mas que exige muitas horas de
trabalho, ou uma com salario menor, mas que oferece mais tempo para sua familia. Esse dilema interno, essa luta
entre seus proprios valores, desejos ou necessidades, € um conflito intrapessoal.

E como ter duas vozes dentro da sua cabeca, cada uma puxando para um lado diferente. Uma voz diz "véa pelo
dinheiro, € uma oportunidade unica!", enquanto a outra sussurra "mas e a sua qualidade de vida, o tempo com
quem vocé ama?".

Definicao
Esse tipo de conflito € um espelho da nossa propria
complexidade. Ele surge quando ha uma

incompatibilidade entre nossos papéis, valores,
metas ou crencgas internas.

Impacto

Embora seja um conflito que ocorre dentro de nos
mesmos, ele tem um impacto direto em nossas
interacdes externas. Uma pessoa que esta em
constante conflito intrapessoal pode manifestar
indecisao, estresse, ansiedade ou até mesmo

irritabilidade, o que, por sua vez, pode gerar
conflitos interpessoais.

E como um motor que nao esta funcionando bem internamente; ele ndo apenas falha em sua propria funcdo, mas
também afeta o desempenho de todo o veiculo. Compreender e gerenciar nossos proprios conflitos intrapessoais €
O primeiro passo para nos tornarmos mediadores mais eficazes, pois nos permite desenvolver a autoconsciéncia e
a empatia necessarias para entender os dilemas internos dos outros.

78% 65% 42 %

Decisoes Dificeis Impacto no Bem-estar Reflexo nas Relacoes
Percentual de pessoas que relatam Percentual de pessoas que Percentual de conflitos
experimentar conflitos intrapessoais associam conflitos intrapessoais interpessoais que tém origem em
significativos ao tomar decisdes nao resolvidos a niveis elevados de conflitos intrapessoais nao

importantes de carreira. estresse e ansiedade. reconhecidos ou mal gerenciados.



TIPOS DE CONFLITO: A DANGCA DAS
RELACOES - INTERPESSOAL, INTRAGRUPAL
E INTERGRUPAL

Saindo do nosso universo interno, o tipo de conflito mais comum e visivel é o interpessoal. Este ocorre entre duas
ou mais pessoas. Pense em uma discussao entre vizinhos sobre o volume da musica, ou um desentendimento
entre colegas de trabalho sobre a divisao de tarefas. Aqui, a divergéncia surge da interacao direta entre individuos,
suas personalidades, estilos de comunicacao e interesses particulares. E a danca das relacées humanas, onde os
passos nem sempre estao em sincronia.

Conflito Intragrupal

Manifesta-se dentro de um grupo.
Imagine uma equipe de projeto onde
0s membros tém ideias diferentes

Confilito Interpessoal @ sobre a melhor estratégia para
Ocorre entre duas ou mais alcancar um objetivo. Ou uma familia
pessoas. Surge da interacao decidindo onde passar as férias.
direta entre individuos, suas 8
personalidades, estilos de Conflito Intergrupal
comunicacao e interesses @4 Ocorre entre diferentes grupos.
particulares. Pense em uma nhegociacao entre

sindicatos e a diretoria de uma
empresa, ou a rivalidade entre
torcidas organizadas de times de
futebol.

Mas a historia nao termina aqui. Quando o conflito se manifesta dentro de um grupo, temos o conflito intragrupal.
O conflito intragrupal pode surgir de diferencas de opinidao, de competicao por recursos ou reconhecimento dentro
do préprio grupo, ou de papéis e responsabilidades mal definidos. E como uma orquestra onde os musicos
discordam sobre a interpretacao de uma peca, afetando a harmonia do conjunto.

Por fim, quando a disputa ocorre entre diferentes grupos, estamos diante do conflito intergrupal. Nesse tipo de
conflito, a identidade e os interesses do grupo se tornam primordiais, e as percepcdes sobre o "outro grupo"
podem ser estereotipadas ou polarizadas. E a colisdo de dois navios, cada um com sua prépria tripulacao e
destino, onde a identidade coletiva é um fator poderoso.

Tipo de Conflito Abordagem Recomendada Exemplo

Intrapessoal Autoconsciéncia, reflexao, terapia Dilema sobre mudar de carreira
Interpessoal Comunicacao eficaz, mediacao Discussao entre vizinhos
Intragrupal Facilitacao de grupo, construcao Equipe dividida sobre estratégia

de consenso

Intergrupal Diplomacia, negociacao entre Disputa entre departamentos
representantes

Cada um desses tipos de conflito exige uma abordagem especifica. A capacidade de identificar o tipo de conflito é
como ter o mapa certo para o terreno que vocé precisa atravessar.



CONSOLIDACAO E PROXIMOS PASSOS

Chegamos ao final da nossa primeira aula, e espero que vocé sinta que a palavra "conflito" agora carrega um novo
significado. Comecamos desmistificando a ideia de que o conflito é sempre negativo, percebendo-o como uma
parte natural e, muitas vezes, construtiva da experiéncia humana. Exploramos as lentes sociologica, psicologica e
juridica, que nos permitiram enxergar as multiplas dimensdes de um desentendimento, desde as estruturas sociais
até as emocoes individuais e o arcabouco legal que o enquadra, incluindo as inovacdes como a ODR.

Em seguida, mergulhamos na anatomia do conflito, desvendando as camadas de posicoes, interesses e
necessidades — o0 iceberg que nos ensina a olhar além do 6bvio. Compreendemos que a verdadeira chave para a
resolucao esta em desvendar o "porqué" por tras do "o qué". Finalmente, mapeamos o ciclo de vida do conflito, da
laténcia a resolucao, e identificamos os diferentes tipos (intrapessoal, interpessoal, intragrupal e intergrupal),
percebendo que cada um exige uma abordagem unica.

Conceitos-Chave da Aula 1:

o Conflito: Divergéncia percebida de objetivos, interesses ou valores. Pode ser construtivo.

o Perspectivas: Socioldgica (estruturas sociais), Psicologica (emocdes e percepcdes), Juridica (direitos e
deveres, com foco em autocomposicao e ODR).

o Estrutura: Partes, Posicdes (o que se quer), Interesses (por que se quer), Necessidades (anelos
universais).

e Ciclode Vida: Laténcia - Escalada = Pico - Resolucao.

e Tipos: Intrapessoal (interno), Interpessoal (entre individuos), Intragrupal (dentro do grupo), Intergrupal
(entre grupos).

Para Reflexao e Autoavaliacao:

1. Pense em um conflito recente em sua vida. Como vocé o classificaria (intrapessoal, interpessoal, etc.)? Quais
eram as posicoes, interesses e necessidades envolvidas?

2. De que forma a Lei de Mediacao e a ODR podem mudar a maneira como os conflitos sao tratados no seu
ambiente profissional ou pessoal?

3. Qual das perspectivas (sociolégica, psicoldgica, juridica) vocé considera mais desafiadora de aplicar na analise
de um conflito? Por qué?

A jornada para se tornar um mediador eficaz é continua, e esta aula foi apenas o primeiro passo. Na Aula 2 -
Paradigmas de Resolucao de Disputas, aprofundaremos nas diferentes abordagens e ferramentas que temos a
disposicao para transformar esses desentendimentos em oportunidades de crescimento e harmonia. Prepare-se
para explorar as estratégias que nos permitirdo nao apenas entender os conflitos, mas atuar ativamente em sua
gestao e resolucao.

[J Recursos Adicionais Recomendados:

e Livro: "Como Chegar ao Sim" de Roger Fisher e William Ury — Um classico sobre negociacao baseada
em principios, essencial para entender interesses e posicoes.

e Artigo: "A Resolucao Online de Disputas (ODR) e o Acesso a Justica" — Busque artigos académicos
recentes sobre ODR para aprofundar na aplicacao tecnoldgica.

e Documentario: "O Dilema das Redes" (Netflix) — Embora ndo seja sobre mediacao, ilustra bem os
conflitos intrapessoais e intergrupais gerados por algoritmos e polarizacao.

Lembre-se: o conflito nao € o fim da linha, mas uma curva na estrada que, com o mapa certo e as ferramentas
adequadas, pode levar a destinos surpreendentes.




