Aula 10 - Ferramentas e Téechnicas
Avancadas de Comunicacao

Seja bem-vindo(a) a Aula 10 do nosso Curso de Mediacao e Resolucao de Conflitos! Imagine que vocé esta diante
de um quebra-cabeca complexo, onde cada peca € uma emoc¢ao, uma histéria, um ponto de vista. A mediacao € a
arte de ajudar as pessoas a encaixarem essas pecas, e para isso, precisamos de ferramentas que vao alem do
obvio. Hoje, vamos mergulhar em um arsenal de técnicas de comunicacao que sao verdadeiros superpoderes para
quem atua na resolucao de conflitos.

Esta aula € um convite para aprimorar sua escuta e sua fala, transformando-as em instrumentos de conexao e
clareza. Nosso objetivo nao é apenas listar conceitos, mas sim desvendar a magia por tras de cada técnica,
mostrando como elas podem desarmar tensdes, construir pontes e, finalmente, guiar as partes rumo a um
entendimento mutuo. Ao final desta jornada, vocé nao apenas conhecera essas ferramentas, mas sentira a
confianca para aplica-las em qualquer cenario de conflito.

Nossos Objetivos de Aprendizagem para esta aula sao:

e Compreender a aplicacao estratégica do parafraseamento, resumo e recontextualizacao (reframing) como
pilares da comunicacao eficaz em mediacao.

e Dominar a técnica de normalizacao de sentimentos e comportamentos, criando um ambiente seguro e
empatico para o dialogo.

e Desenvolver a habilidade de gerar afago (stroking) e validacao, fortalecendo o vinculo e a confianca entre as
partes e o mediador.

e Explorar o poder transformador do siléncio e das perguntas reflexivas, incentivando a autoanalise e a
descoberta de solucdes pelas proprias partes.

o Integrar essas ferramentas no contexto da legislacao brasileira e das tendéncias atuais, como a Mediacao
Online (ODR).

A relevancia pratica deste conteudo é imensa. Pense na sua vida profissional, seja em um tribunal, em uma
empresa, ou mesmo em suas relacdes pessoais. Conflitos sao inevitaveis, mas a forma como os abordamos define
o resultado. As técnicas que exploraremos hoje sao o alicerce para construir acordos duradouros e restaurar
relacionamentos. Elas sao a diferenca entre um dialogo que se perde em ruidos e um que floresce em solucdes.

Nesta aula, vamos desvendar os segredos por tras de:

o Parafraseamento, Resumo e Recontextualizacdo (Reframing)
e Normalizacao de Sentimentos e Comportamentos
e Geracao de Afago (Stroking) e Validacao

e Uso Estratégico do Siléncio e das Perguntas Reflexivas

Prepare-se para uma imersao profunda, onde cada conceito sera uma peca fundamental para o seu
desenvolvimento como mediador. Na aula anterior, exploramos os fundamentos da comunica¢gao. Agora, vamos
elevar o nivel, adicionando camadas de sofisticacao e impacto as suas interacoes.



A Arte de Ouvir e Reconstruir:
Parafraseamento, Resumo e
Recontextualizacao

Imagine que vocé é um arquiteto e esta diante de um terreno baldio, cheio de entulho e informacdes desconexas.
Seu trabalho é nao apenas limpar o terreno, mas também entender o que o cliente realmente quer construir,
mesmo que ele ndo consiga expressar isso claramente. E exatamente essa a funcdo do parafraseamento, do
resumo e da recontextualizacao na mediacao: eles sao as ferramentas que nos permitem "limpar o terreno" da
comunicacao, organizar as ideias e, por vezes, até mesmo "reprojetar" a forma como as partes enxergam o
conflito.

Essas técnicas sao a espinha dorsal da escuta ativa, que vai muito além de simplesmente ouvir palavras. Escutar
ativamente significa mergulhar no universo do outro, captar nao sé o que é dito, mas também o que esta por tras
das palavras - os sentimentos, as necessidades, as preocupacdées. E como se vocé estivesse segurando um
espelho para a pessoa, permitindo que ela veja e ouca seus proprios pensamentos e emocoes de uma nova
perspectiva. Isso ndo sé ajuda a pessoa a se sentir compreendida, mas também a organizar suas proprias ideias e
a clarear o caminho para a solucao.

Parafraseamento: O Espelho da Compreensao

Vocé ja se viu em uma conversa onde sentiu que suas palavras foram completamente distorcidas ou mal
interpretadas? E uma sensacao frustrante, ndo é? O parafraseamento surge como um antidoto para essa
frustracao. Ele é a técnica de reformular, com suas préprias palavras, o que a outra pessoa acabou de dizer, sem
adicionar julgamentos ou novas informacgées. E como se vocé estivesse dizendo: "Deixe-me ver se entendi
corretamente...".

A magia do parafraseamento reside em sua simplicidade e poder. Ao parafrasear, vocé demonstra que esta
realmente prestando atencao, que valoriza a fala do outro e que esta empenhado em compreender. Isso constroi
confianca e validacao. Além disso, permite que a pessoa corrija qualquer mal-entendido, garantindo que a
comunicacao esteja alinhada. Por exemplo, se uma das partes diz: "Estou exausto de tentar resolver isso, ele
nunca colabora e sempre me culpa por tudo!", um mediador poderia parafrasear: "Pelo que entendi, vocé se sente
sobrecarregado e frustrado com a falta de cooperacao e a percepcao de que é responsabilizado pelos problemas,
é isso?". Essa reformulacdo nao s6 confirma a compreensao, mas também pode ajudar a parte a ouvir sua propria
queixa de forma mais objetiva.



Resumo e Recontextualizacao: Ferramentas
de Clareza e Transformacao

Resumo: A Sintese que llumina o Caminho

Se o parafraseamento € o espelho de um momento especifico, 0 resumo é como um mapa que traca o percurso
percorrido até agora. Ele consiste em condensar as principais ideias, sentimentos e pontos de vista expressos por
uma ou ambas as partes ao longo de um periodo maior da conversa. E uma ferramenta poderosa para organizar o
caos, trazer clareza e ajudar as partes a visualizarem o progresso ou 0s pontos ainda em aberto.

Pense no resumo como um farol em meio a neblina de um conflito. Quando as emocodes estao a flor da pele e a
conversa se torna circular, um bom resumo pode trazer as partes de volta ao centro, lembrando-as dos pontos
essenciais e do que ja foi discutido. Ele ajuda a evitar repeticbes desnecessarias e a focar nos proximos passos.
Por exemplo, apos uma longa discussao sobre a divisao de bens em um divércio, o mediador poderia resumir: "Até
agora, discutimos a casa, o carro e a poupanca. Parece que ha um acordo sobre a casa ser vendida e o valor
dividido, mas ainda precisamos explorar as opgcdes para o carro e a poupanca, correto?". Esse resumo nao so
organiza as informacdes, mas também sinaliza o que precisa ser abordado a seguir.

Recontextualizacao (Reframing): Mudando a Lente da Percepcao

Agora, chegamos a uma das técnicas mais transformadoras: a recontextualizagao, ou reframing. Se as palavras
sao como molduras para a realidade, o reframing é a arte de mudar a moldura para que a imagem seja vista sob
uma nova luz. E a capacidade de apresentar uma situacdo, um comportamento ou uma declaracdo sob uma
perspectiva diferente, mais construtiva ou menos carregada de negatividade. Nao se trata de negar a realidade,
mas de oferecer uma interpretacao alternativa que possa abrir portas para a compreensao e a solucao.

Exemplo de Reframing Beneficios do Reframing
Imagine que uma das partes diz: "Ele é tao teimoso, e Despersonaliza o conflito
negativa.

e Transforma acusacdes em descricoes neutras
O mediador, usando o reframing, poderia dizer: « Muda a narrativa de "quem esta certo" para

Pelo que entendo, voce percebe que ele tem uma "como resolver juntos”
forte conviccao sobre suas posicoes, o que pode
ser visto como uma grande determinacao em

defender o que acredita, certo?"

A aplicacao do reframing exige sensibilidade e timing. Nao € sobre enganar ou minimizar a dor, mas sobre oferecer
uma nova lente para que as partes possam enxergar o problema de uma forma que permita a colaboracao, em vez
de perpetuar a culpa. E uma ferramenta poderosa para transformar a narrativa do conflito de uma histéria de
"quem esta certo e quem esta errado" para uma histéria de "como podemos resolver isso juntos".



Normalizacao de Sentimentos e
Comportamentos: Validando a Experiéncia
Humana

Vocé ja se sentiu sozinho(a) em uma emocao intensa, pensando que ninguém mais no mundo poderia entender o
que vocé estava sentindo? Essa sensacao de isolamento pode ser paralisante, especialmente em um conflito. A
normalizacao de sentimentos e comportamentos € a técnica que atua como um abraco empatico, mostrando a
pessoa que suas reacdes, por mais intensas ou "irracionais" que parecam, sao compreensiveis e, de certa forma,
"normais" dadas as circunstancias. Nao se trata de concordar com o comportamento, mas de validar a emocao por
tras dele.

Essa ferramenta € fundamental para desescalar tensdes e criar um ambiente seguro na mediacao. Quando alguém
esta com raiva, medo ou tristeza, a primeira coisa que precisa é sentir-se compreendido, nao julgado. A
normalizacdo age como um balsamo, diminuindo a defensividade e abrindo espaco para a racionalidade. E como
dizer: "Eu vejo vocé. Eu entendo que, na sua situacao, é natural sentir o que vocé esta sentindo." Isso nao significa
que o mediador endossa um comportamento agressivo, por exemplo, mas que reconhece a emocao (raiva,
frustracao) que o impulsiona.

O Poder de Dizer "E Compreensivel"

% @ &

Reconhecer a Emocao Universalizar a Reduzir a Intensidade

"E perfeitamente compreensivel EXperiéHCia "E normal que, em momentos de
que vocé se sinta frustrado e até " se sentiriam grande tensao, as pessoas

com raiva diante de uma situacao assim na sua situagao. Nao esta precisem de um tempo para
como essa, onde seus esforcos sozinho nesse sentimento." processar as informacoes antes
nao foram reconhecidos." de falar."

Como mediadores, somos treinados para ser imparciais, mas isso nao significa ser insensivel. A normalizacdo nos
permite ser empaticos sem tomar partido. Quando uma parte expressa raiva intensa, por exemplo, em vez de reagir
com surpresa ou condenacéo, o mediador pode dizer: "E perfeitamente compreensivel que vocé se sinta frustrado
e até com raiva diante de uma situacao como essa, onde seus esforcos nao foram reconhecidos. Muitas pessoas
se sentiriam assim." Essa frase simples tem um poder imenso: ela tira a pessoa do isolamento emocional, valida
sua experiéncia e, muitas vezes, permite que a intensidade da emocao diminua.

A normalizacao também se aplica a comportamentos. Se uma parte se cala ou se retrai, 0 mediador pode
normalizar: "E comum que, em momentos de grande tensao, as pessoas precisem de um tempo para processar as
informacdes antes de falar. Sinta-se a vontade para respirar e pensar." Ao fazer isso, o mediador ndo so legitima a
reacao, mas também oferece permissao para que a pessoa se sinta confortavel em sua prépria pele, reduzindo a
pressao e o constrangimento. E como um médico que diz: "E normal sentir dor apds essa cirurgia. Estamos aqui
para ajudar a gerencia-la."

A chave para uma normalizacao eficaz é a autenticidade e a precisao. Nao se trata de usar frases prontas, mas de
realmente se conectar com a experiéncia do outro e expressar essa compreensao de forma genuina. Ao
normalizar, o mediador constréi uma ponte de confianca, mostrando que o espaco da mediacao é um lugar seguro
para expressar emocoes e que todas as reacdes humanas, dentro de certos limites, sao parte do processo de
conflito.



Geracao de Afago (Stroking) e Validacao:
Construindo Pontes de Confianca

Em um mundo onde a critica e o julgamento sao tao comuns, a capacidade de oferecer reconhecimento genuino e
validacao é um superpoder. A geracao de afago (stroking) e a validacao sao técnicas que se complementam e
Sao essenciais para construir e manter o rapport na mediacao. Elas sao como o adubo que nutre o solo da
confianca, permitindo que as sementes do dialogo e da colaboracao florescam.

O conceito de "afago" vem da Analise Transacional e refere-se a qualquer ato de reconhecimento, seja positivo ou
negativo. Na mediacao, focamos nos afagos positivos — gestos, palavras ou atitudes que reconhecem o valor, 0
esforco ou a contribuicdo da outra pessoa. A validacao, por sua vez, é o ato de reconhecer a legitimidade dos
sentimentos, pensamentos ou experiéncias de alguém, mesmo que vocé nao concorde com eles. E dizer: "Eu
entendo que vocé veja as coisas dessa forma", ou "Faz sentido que vocé se sinta assim, considerando o que
aconteceu."

Imagine que vocé esta tentando construir uma ponte entre duas margens distantes. Cada afago e cada validacao
sao como um tijolo que vocé cuidadosamente coloca, fortalecendo a estrutura e tornando a travessia mais segura.
Sem esses "tijolos", a ponte pode desabar sob 0 peso das emocdes e desconfiancas. Essas técnicas sao cruciais
porque, em um conflito, as pessoas frequentemente se sentem desvalorizadas, nao ouvidas ou até mesmo
atacadas. Oferecer afago e validacao reverte essa percepcao, criando um ambiente onde as partes se sentem
seguras para se expressar e, eventualmente, para ceder.

A Diferenca entre Validacao e Concordancia

Validacao Formas de Expressar

E fundamental entender que validar ndo é o mesmo Validacao Verbal:
gue concordar. Vocé pode validar a dor de alguém

sem concordar com a causa da dor ou com a forma
como a pessoa esta reagindo. » "Faz sentido que vocé se sinta assim."

e "Entendo o quanto isso deve ser dificil para vocé."

) ) e "Percebo o seu esfor¢co em tentar resolver isso."
Por exemplo, se uma parte diz: "Estou furioso porque

ele me traiu!", o mediador pode validar: "Compreendo Geracao de Afago:
perfeitamente que a sensacao de traicao possa gerar

uma raiva intensa. E uma emogao muito poderosa." * "Agradeco a sua honestidade em compartilhar

isso."

e "Percebo o quanto vocé se a essa
relacao."

e "Sua persisténcia em buscar uma solucao é
notavel."

Isso nao significa que o mediador concorda que houve traicao ou que a raiva é a melhor forma de lidar com a
situacao, mas sim que reconhece a legitimidade da emocao sentida pela parte.

Essas pequenas intervencdes, quando genuinas, tém um impacto profundo. Elas ajudam a desarmar a
defensividade, a construir uma atmosfera de respeito mutuo e a lembrar as partes de sua propria humanidade e
valor, mesmo em meio ao conflito. Ao se sentirem valorizadas, as partes ficam mais abertas a ouvir, a negociar e a
encontrar solucoes.



O Poder Oculto do Silencio e das Perguntas
Reflexivas: Desvendando Caminhos
Internos

Em um mundo barulhento, onde a resposta rapida é valorizada, o siléncio pode parecer um vazio a ser preenchido.
No entanto, na mediacao, o siléncio € uma das ferramentas mais poderosas e subestimadas. Ele nao é a auséncia
de comunicacao, mas sim um convite a reflexao, um espaco para o processamento e, muitas vezes, o catalisador
para insights profundos. Juntamente com as perguntas reflexivas, o siléncio forma uma dupla imbativel para guiar
as partes a autoanalise e a descoberta de suas proprias solucoes.

Imagine que vocé esta tentando encontrar um tesouro escondido. Vocé pode cavar freneticamente em varios
lugares, ou pode parar, observar o mapa com calma, pensar sobre as pistas e s6 entao escolher o local certo para
cavar. O siléncio € essa pausa estratégica, o momento de observar o mapa interno. As perguntas reflexivas sao as
pistas que vocé oferece para que a pessoa encontre o "X" no seu proprio mapa. Juntos, eles criam um ambiente
onde as partes nao sao apenas ouvidas, mas sao convidadas a se ouvir, a se entender e a se responsabilizar pelo
seu proprio processo de resolucao.

O Siléncio Estratégico: Mais que Auséncia de Som

Processamento Reflexao

Dar tempo para as partes absorverem o que foi dito, Incentivar a autoanalise e a busca por solucdes
processarem emocdes ou pensarem em uma internas.

resposta.

Pressao Positiva Enfase

Criar um espaco onde as partes se sintam Destacar a importancia de uma declaracao ou
compelidas a preencher o vazio com suas proprias pergunta anterior.

ideias ou concessoes.

Um mediador experiente sabe que nem todo siléncio € igual. Ha o siléncio de confusao, o siléncio de raiva, 0
siléncio de reflexdo. O desafio é discernir o tipo de siléncio e usa-lo a seu favor. Por exemplo, apos uma parte
expressar uma emocao forte, um breve siléncio pode permitir que a emocao se assente antes que a conversa
continue. Ou, apos uma pergunta desafiadora, o siléncio pode ser 0 espaco onde a parte encontra sua propria
resposta, em vez de esperar que o mediador a forneca. E como um maestro que usa as pausas na musica para dar
mais impacto as notas.

Perguntas Reflexivas: A Chave para a Autodescoberta

Se o siléncio abre o espaco, as perguntas reflexivas sdo as chaves que destrancam as portas da percepcao.
Diferente das perguntas fechadas (sim/nao) ou abertas (que buscam informacdes), as perguntas reflexivas sao
projetadas para fazer a pessoa pensar profundamente sobre suas proprias motivacdes, necessidades, medos e
possibilidades. Elas ndao buscam uma resposta factual, mas uma introspeccao.

Tipo de Pergunta Exemplos

Sobre Valores e Prioridades "O que é mais importante para vocé nesta situacao,
a longo prazo?"

Sobre Alternativas "Se vocé pudesse reescrever essa histoéria, o que
faria diferente?"

Sobre Impacto "Como essa situacao esta afetando o que vocé mais
valoriza?"
Sobre Necessidades "O que vocé precisa para se sentir seguro(a) ou

satisfeito(a) com uma solugao?"

Sobre Empatia "Se vocé estivesse no lugar do outro, o que vocé
esperaria que ele fizesse?"

Essas perguntas sao poderosas porque transferem a responsabilidade da solucao para as proprias partes. O
mediador nao oferece conselhos, mas guia o processo de pensamento. Elas ajudam as partes a sair de suas
posicoes fixas e a explorar seus interesses subjacentes, a considerar perspectivas alternativas e a visualizar um
futuro diferente. E como um guia de montanha que no carrega a mochila do alpinista, mas aponta o caminho e o
incentiva a escalar por conta propria.



Integrando as Ferramentas: A Sinergia da
Comunicacao Avancada

Até agora, exploramos cada ferramenta de comunicacao avancada individualmente, como pecas de um quebra-
cabeca. Mas a verdadeira maestria na mediacao reside na capacidade de integrar essas técnicas, usando-as em
conjunto para criar um fluxo de comunicacao dinamico e eficaz. Parafraseamento, resumo, reframing,
normalizacao, afago, validacao, siléncio e perguntas reflexivas ndo sao isolados; eles sao elementos de uma
orquestra onde cada instrumento tem seu momento de brilhar, mas a melodia completa s6 surge quando todos
tocam em harmonia.

Imagine um mediador como um maestro. Ele nao usa apenas um instrumento, mas sabe quando cada um deve
entrar, qual a intensidade, qual a pausa necessaria. Se uma parte esta expressando raiva (hormalizacao), o
mediador pode parafrasear para garantir a compreensao, validar o sentimento, usar um breve siléncio para permitir
0 processamento e, em seguida, fazer uma pergunta reflexiva para guiar a parte a pensar sobre o impacto de sua
raiva. Essa fluidez e adaptabilidade sao o que transformam um bom mediador em um mediador excepcional.

A Comunicacao Avancada no Contexto da Mediacao Online (ODR)

Desafios da ODR Adaptacoes Necessarias

o Barreira fisica da tela o Parafraseamento e resumo mais frequentes

e Falta de pistas nao-verbais e Normalizacao e validacao mais explicitas

e Comunicacao fragmentada e Gerenciamento intencional do siléncio

e Dificuldade em construir rapport a distancia e Maior consciéncia da linguagem corporal
visivel

e Clareza redobrada nas intervencoes

A ascensao da Mediacao Online (ODR - Online Dispute Resolution), impulsionada pela necessidade de
acessibilidade e, mais recentemente, pela pandemia, trouxe novos desafios e oportunidades para a aplicacao
dessas ferramentas. Embora a tela possa criar uma barreira fisica, as técnicas de comunicacao avancada se
tornam ainda mais cruciais para compensar a falta de pistas ndo-verbais e para construir rapport a distancia.

Na ODR, o parafraseamento e o0 resumo sao vitais para garantir que a mensagem foi compreendida, ja que a
comunicacao pode ser mais fragmentada. A normalizacao e a validacao precisam ser expressas de forma ainda
mais explicita, pois um olhar ou um gesto de empatia pode ser perdido. O siléncio, embora possa parecer estranho
em uma videochamada, é igualmente poderoso, mas exige que o mediador o gerencie com mais intencionalidade,
talvez até verbalizando a pausa: "Vou dar um momento para vocé pensar sobre isso." As perguntas reflexivas, por
sua vez, continuam sendo a espinha dorsal para a autoanalise, independentemente do meio.

A ODR exige que o mediador seja ainda mais consciente de sua linguagem corporal (mesmo que apenas do tronco
para cima), do tom de voz e da clareza de suas intervencdes. A tecnologia é apenas um canal; a esséncia da
comunicacao humana e a aplicacao dessas ferramentas permanecem no centro do processo.



O Alicerce Legal da Comunicacao na
Mediacao Brasileira

E fundamental que todas essas ferramentas de comunicagao sejam aplicadas dentro de um arcabouco legal e

ético. No Brasil, a pratica da mediacao é solidamente amparada por legislacao especifica, que nao apenas a

regulamenta, mas também incentiva o uso de técnicas que promovam a autocomposicao.

Lei de Mediacao

A Lei n®13.140/2015 define a
mediagcao como a atividade
técnica exercida por terceiro
imparcial, sem poder decisorio,
que auxilia as partes a
desenvolverem solucoes
consensuais para a
controveérsia.

As técnicas de comunicacao
sao 0s meios pelos quais o
mediador "auxilia as partes" a
"desenvolverem solucoes
consensuais".

Cadigo de Processo Civil

O CPC/2015 reforca a
importancia da autocomposicao,
dedicando um capitulo inteiro a
mediacao e conciliacao.

Estabelece a obrigatoriedade da
audiéncia de conciliacao ou
mediacao antes do processo
judicial, demonstrando a
prioridade em buscar solugdes
amigaveis.

Resolucao CNJ n°
125/2010

Instituiu a Politica Judiciaria
Nacional de tratamento
adequado dos conflitos de
interesses.

Visa aprimorar a prestacao
jurisdicional, incentivando a
criacao de centros de mediacao
e capacitando mediadores em
técnicas de comunicacao.

(G NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatérias/legais/técnicas contidas nesta secao estao atualizadas

até 2024. Consulte sempre as fontes oficiais para verificar possiveis alteracdes na legislacdo ou normas

aplicaveis.

Em suma, a legislacao brasileira ndo apenas permite, mas encoraja e estrutura a pratica da mediacao, tornando o

dominio das ferramentas de comunicacao avancada uma competéncia indispensavel para qualquer profissional

qgue atue ou deseje atuar na area de resolucao de conflitos. Elas sao a ponte entre a teoria legal e a pratica eficaz

da mediacao.



A Pratica Leva a Maestria: Cenarios e

Aplicacoes

Dominar as ferramentas de comunicacao avancada nao é apenas sobre conhecer suas definicbes, mas sobre

saber como e quando aplica-las. A pratica constante e a reflexao sobre cada interacdo sao o que transformam o

conhecimento em sabedoria. Vamos explorar alguns cenarios praticos para solidificar sua compreensao.

Cenario 1: A Discussao Familiar Acalorada

Imagine uma mediacao familiar onde irmaos estao brigando por uma heranca. Um deles, Joao, grita: "Minha irma

sempre foi egoista! Ela sé pensa nela e quer tudo para ela! Eu trabalhei a vida inteira para isso e agora ela quer me

roubar!"

&

Normalizacao e Validacao

"Jodo, percebo que vocé esta sentindo uma grande
injustica e raiva, e € compreensivel que se sinta
assim diante do que vocé percebe como uma
ameaca ao seu esforco de vida. Muitas pessoas se
sentiriam frustradas nessa situacao."

O
M

Recontextualizacao

Se a irma, Maria, disser: "Ele € um pao-duro e s6
pensa em dinheiro!", o mediador pode
recontextualizar: "Maria, vocé percebe que Joao tem
uma grande

e com o reconhecimento do seu trabalho,
0 que pode ser interpretado como uma forte
valorizacao do que foi construido?"

Parafraseamento

"Entao, pelo que entendi, vocé sente que sua irma
esta agindo de forma egoista e que seus direitos
sobre a heranca estao sendo desconsiderados, &
isso?"

o’
(@R

Siléncio e Pergunta Reflexiva

Apoés a intervencao, o mediador pode fazer uma
pausa e, em seguida, perguntar a Joao: "Joao,
pensando no futuro da relacao de vocés como
irmaos, o que seria mais importante para vocé que
acontecesse aqui hoje?"

Cenario 2: Conflito em Ambiente Corporativo

Em uma mediacao entre dois gerentes de equipe que nao conseguem colaborar em um projeto, um deles, Ana,

desabafa: "Ele nunca me escuta! Sempre acha que sabe tudo e ignora minhas sugestées. E impossivel trabalhar

com ele!"

Intervencoes do Mediador

e Normalizacao e Validacao: "Ana, é natural sentir-
se desvalorizada e frustrada quando suas ideias
nao sao ouvidas. Essa € uma experiéncia comum
em equipes."

o Parafraseamento: "Entdo, vocé sente que ha uma
falta de abertura para suas contribuicées e que
isso dificulta a colaboracao no projeto, correto?"

Continuacao das Intervencoes

e Recontextualizacao: Se o outro gerente, Carlos,
diz: "Ela € muito sensivel e leva tudo para o lado
pessoal!", o mediador pode recontextualizar:
"Carlos, vocé percebe que Ana tem uma grande
paixao pelo trabalho e se importa profundamente
com a qualidade das contribuicdes, o que pode ser
interpretado como um alto nivel de engajamento?"

e Pergunta Reflexiva: "Carlos, pensando no sucesso
do projeto e no bem-estar da equipe, 0 que vocé
acredita que poderia ser um primeiro passo para
melhorar a comunicacao entre vocés?"

Esses exemplos demonstram como as ferramentas se entrelagcam. O mediador ndo usa uma técnica isoladamente,
mas as combina de forma fluida, adaptando-se a dindmica da conversa e as necessidades emocionais das partes.
A pratica deliberada, com feedback e autoavaliacdo, € o caminho para a maestria.



Mediacao Online: Adaptando Técnicas para

o Ambiente Virtual

Cenario 3: Mediacao de Conflito Comunitario em Ambiente Online (ODR)

Imagine uma reuniao de mediacao online entre vizinhos sobre barulho excessivo. Um dos vizinhos, Sr. Silva, digita

no chat, visivelmente irritado: "N&o aguento mais! E musica alta até de madrugada! Eles nao tém respeito!"

Normalizacao e Validacao (adaptado
para ODR)

O mediador pode responder no chat ou
verbalmente: "Sr. Silva, entendo perfeitamente sua
frustracao e o cansaco que o barulho excessivo
pode causar. E uma situacao que afeta o bem-estar
de muitas pessoas."

Valida a emocdo e normaliza a situacao, sendo
mais explicito devido ao ambiente virtual.

Geracao de Afago e Validacao

Se a outra parte, a Sra. Souza, expressa o desejo
de resolver: "Eu ndo queria incomodar, s6 quero
que a gente se entenda", o mediador pode dizer:
"Sra. Souza, agradeco a sua e asua
disposicao em buscar um entendimento. Isso &
muito importante para o processo."

Reconhece o esforco e a intencdo positiva, criando
um ambiente seguro.

Parafraseamento (verbal ou chat)

"Pelo que compreendi, o principal problema é o
volume da musica em horarios noturnos, que esta
perturbando seu descanso, correto?"

Garante clareza na comunica¢do assincrona ou
com possiveis falhas de audio.

Siléncio e Pergunta Reflexiva (com
instrucao)

"Vou dar um breve momento de siléncio para que
todos possam processar o que foi dito e pensar nas
proximas ideias. Sra. Souza, o que vocé visualiza
como uma solucao que possa atender as
necessidades de ambos?"

Gerencia o siléncio explicitamente e direciona a
reflexao para solucoées.

A ODR exige uma intencionalidade ainda maior na aplicacao dessas técnicas, pois as nuances da comunicacao

nao-verbal sao reduzidas. O mediador precisa ser mais explicito em suas validacées, mais claro em seus

parafraseamentos e mais direto ao gerenciar o siléncio e as perguntas. A capacidade de ler o "clima" da sala virtual

e de adaptar as intervencdes é crucial.

(J DicaEssencial: Lembre-se que a empatia é a base de todas essas técnicas. Nao se trata de uma férmula

magica, mas de uma postura genuina de compreensao e respeito pelo outro. Quanto mais vocé praticar a

escuta ativa e a intencao de conectar, mais naturalmente essas ferramentas se integrarao ao seu estilo de

mediacao.



A Jornada Continua: Conectando com a
Proxima Aula

Chegamos ao final de uma jornada intensa e reveladora sobre as ferramentas e técnicas avancadas de
comunicacao na mediacao. Percorremos o caminho do parafraseamento, que nos ensina a ouvir com precisao; do
resumo, que organiza o caos; e da recontextualizacao, que nos permite mudar a lente da percepcao. Mergulhamos
na normalizacao, que valida a experiéncia humana, e na geracao de afago e validacao, que constroem pontes de
confianca. Por fim, desvendamos o poder silencioso e transformador das perguntas reflexivas.

Vocé agora tem em suas maos um arsenal de superpoderes comunicacionais. Lembre-se, a mediacao nao é sobre
dar respostas, mas sobre fazer as perguntas certas e criar o espaco para que as partes encontrem suas proprias
solucdes. E sobre ser um facilitador, um guia, um espelho que reflete a capacidade inata das pessoas de
resolverem seus proprios conflitos. Cada técnica que exploramos hoje é um passo em direcao a uma comunicacao

mais consciente, empatica e eficaz, nao apenas na mediacdo, mas em todas as esferas da sua vida.

Parafraseamento

Reformular a fala do outro para confirmar

compreensao e validar.

Recontextualizacao

Mudar a perspectiva de uma situacao para torna-la
mais construtiva.

Resumo

Sintetizar as ideias principais para organizar o
dialogo e mostrar progresso.

Normalizacao

Validar sentimentos e comportamentos como
compreensiveis dadas as circunstancias.

Afago e Validacao Siléncio Estratégico

Reconhecer o valor e a experiéncia do outro para Usar pausas para reflexao, processamento e

construir confianca. énfase.

Perguntas para Reflexao e Autoavaliacao:

1. Pense em uma conversa dificil que vocé teve recentemente. Como o parafraseamento ou o resumo poderiam
ter mudado o resultado dessa interacao?

2. Em que situacao vocé poderia ter usado a normalizacao para desescalar uma emocao intensa? Como voceé se
sentiria ao fazer isso?

3. Qual e a diferenca fundamental entre validar e concordar? Por que essa distingao € tao importante na
mediacao?

4. Como vocé pode usar o siléencio de forma mais intencional em suas conversas diarias?

5. Formule uma pergunta reflexiva que vocé usaria para ajudar alguém a pensar sobre seus interesses
subjacentes em um conflito.

A jornada do mediador é continua, e a comunicacao € seu mapa. Na proxima aula, Aula 11 - Teoria da
Comunicacao Aplicada a Mediacao, vamos aprofundar ainda mais, explorando os modelos tedricos que
sustentam essas praticas e como eles se manifestam no dia a dia da mediacao. Prepare-se para conectar a pratica
com a teoria, solidificando ainda mais sua base de conhecimento.

Recursos Adicionais Recomendados:

e Livro: "Comunicacao Nao-Violenta: Técnicas para Aprimorar Relacionamentos Pessoais e Profissionais" de
Marshall B. Rosenberg. (Uma leitura fundamental para aprofundar a empatia e a expressao clara de
necessidades).

e Artigo: "Mediacao Online: Desafios e Oportunidades no Cenario Pés-Pandemia" (Busque artigos recentes em
periddicos juridicos ou de resolucao de conflitos para entender as nuances da ODR).

e Videos: Canais no YouTube sobre "Escuta Ativa" e "Inteligéncia Emocional" (Recursos visuais podem ajudar a
internalizar as técnicas).

Lembre-se: a verdadeira maestria ndo esta em evitar conflitos, mas em transforma-los em oportunidades de
crescimento e conexao. Vocé esta no caminho certo para se tornar um agente de mudanca, capaz de construir
pontes onde antes havia muros. Continue praticando, continue aprendendo, e sua capacidade de impactar
positivamente a vida das pessoas s6 aumentara.



