
Aula 11 3 Teoria da Comunicação Aplicada à 
Mediação
Bem-vindo(a) à Aula 11 do nosso Curso de Mediação e Resolução de Conflitos! Imagine-se em uma sala, onde duas 
pessoas, antes presas em um emaranhado de desentendimentos, começam a se ouvir de verdade, a se 
compreender e, finalmente, a construir uma ponte para a solução. Esse cenário, que parece quase mágico, não é 
fruto do acaso, mas da aplicação estratégica de uma ferramenta poderosa: a comunicação. Nesta aula, vamos 
desvendar os segredos por trás dessa ferramenta, transformando a forma como você percebe e interage com os 
conflitos.

Nosso objetivo principal nesta jornada é mergulhar fundo na Teoria da Comunicação e descobrir como seus 
princípios podem ser aplicados de forma prática e eficaz no universo da mediação. Ao final desta aula, você não 
apenas terá uma compreensão sólida dos conceitos, mas estará apto(a) a:

Decifrar os axiomas fundamentais da comunicação humana, percebendo como eles moldam cada interação.

Distinguir e analisar a comunicação verbal e não verbal, identificando a crucial diferença entre congruência e 
dissonância.

Identificar as barreiras e ruídos que sabotam a comunicação, aprendendo estratégias para minimizá-los.

Dominar a arte de oferecer e receber feedback construtivo, transformando-o em uma ferramenta de 
crescimento e resolução.

Conectar a teoria da comunicação com a prática da mediação, compreendendo sua relevância nas legislações 
atuais e nas tendências da mediação online.

Este conteúdo não é apenas para cumprir horas ou passar em um concurso; é um convite para você se tornar um 
verdadeiro arquiteto de diálogos, capaz de construir pontes onde antes só existiam muros. A relevância prática é 
imensa: seja você um futuro mediador, um profissional do direito ou alguém que busca aprimorar suas habilidades 
interpessoais, a comunicação é a espinha dorsal de qualquer relação humana. Compreender seus mecanismos é o 
primeiro passo para transformar conflitos em oportunidades.

Nesta aula, embarcaremos em uma exploração que começa com os pilares da comunicação humana, passa pela 
dança entre o que dizemos e o que mostramos, enfrenta os obstáculos que surgem no caminho e culmina na 
poderosa ferramenta do feedback. Prepare-se para uma aula que promete mudar sua perspectiva sobre cada 
palavra dita e cada gesto feito.



A Dança Invisível das Interações: Os 
Axiomas da Comunicação Humana
Imagine que você está em uma orquestra. Cada músico, cada instrumento, cada nota contribui para a melodia final. 
Mas e se houvesse regras invisíveis, quase como leis da física, que ditam como essa orquestra se comporta, 
mesmo quando ninguém está tocando? É exatamente isso que a Escola de Palo Alto, um grupo de pesquisadores 
brilhantes como Paul Watzlawick, Janet Beavin Bavelas e Don Jackson, nos revelou sobre a comunicação humana. 
Eles não apenas estudaram o que dizemos, mas como dizemos, o que não dizemos e o impacto disso nas nossas 
relações.

Eles propuseram que a comunicação não é apenas uma troca de mensagens, mas um sistema complexo regido por 
princípios fundamentais, que chamaram de axiomas. Pense neles como as "leis da gravidade" da interação 
humana: elas estão sempre em ação, quer você perceba ou não, e influenciam profundamente o resultado de 
qualquer conversa. Compreender esses axiomas é como ganhar um par de óculos especiais que permite ver as 
dinâmicas ocultas por trás de cada conflito e cada tentativa de resolução.

1. O Primeiro Axioma: "É Impossível Não Comunicar"

Você já se pegou tentando não dizer nada, apenas para descobrir que seu silêncio, sua postura ou até mesmo a 
ausência de contato visual já estava comunicando algo? Este é o cerne do primeiro e talvez mais impactante 
axioma da Escola de Palo Alto: "É impossível não comunicar." Pense nisso como a respiração: você pode tentar 
segurá-la por um tempo, mas ela sempre voltará. Da mesma forma, em qualquer interação, mesmo que você 
decida não falar, seu corpo, suas expressões e até mesmo o contexto ao seu redor estão enviando mensagens.

Imagine um mediador em uma sessão. Um dos envolvidos no conflito está de braços cruzados, olhando para o 
chão, enquanto o outro fala. Ele não disse uma palavra, mas sua linguagem corporal grita "desinteresse", 
"resistência" ou talvez "desconforto". O mediador experiente sabe que esse silêncio não é vazio; é uma forma de 
comunicação tão potente quanto qualquer frase. Na prática da mediação, isso significa que cada gesto, cada 
pausa, cada expressão facial dos participantes 3 e do próprio mediador 3 é uma peça no quebra-cabeça da 
interação. Ignorar essa comunicação não verbal é perder uma parte crucial da história.



Os Axiomas da Comunicação Humana 
(Continuação)
2. O Segundo Axioma: "Toda Comunicação Tem um Aspecto de Conteúdo 
e um Aspecto de Relação"

Você já ouviu a frase "Não é o que você diz, mas como você diz"? Este ditado popular encapsula perfeitamente o 
segundo axioma: "Toda comunicação tem um aspecto de conteúdo e um aspecto de relação." O aspecto de 
conteúdo é a informação pura e simples que está sendo transmitida 3 os dados, os fatos, a mensagem explícita. É 
o "o quê" da comunicação. Mas, por trás de cada "o quê", existe um "como" que define a relação entre os 
comunicantes.

Pense em um casal discutindo sobre quem vai lavar a louça. O conteúdo é simples: "Lave a louça". Mas a forma 
como essa frase é dita 3 com um tom de voz irritado, um olhar de desprezo, ou talvez um pedido gentil 3 define a 
natureza da relação naquele momento. Se for dito com raiva, a mensagem relacional pode ser "Eu te desrespeito" 
ou "Você não faz sua parte". Se for um pedido gentil, a mensagem relacional pode ser "Confio em você" ou 
"Estamos juntos nisso". Em uma mediação, o mediador precisa estar atento não apenas ao que as partes dizem 
sobre o conflito (o conteúdo), mas também como elas se relacionam enquanto dizem (a relação). Muitas vezes, o 
verdadeiro nó do conflito está no aspecto relacional, e não apenas no conteúdo explícito.

3. O Terceiro Axioma: "A Natureza de uma Relação Depende da Pontuação 
das Sequências de Comunicação entre os Comunicantes"

Este axioma pode parecer um pouco mais complexo, mas é fascinante: "A natureza de uma relação depende da 
pontuação das sequências de comunicação entre os comunicantes." Imagine uma briga de casal onde um diz: 
"Eu grito porque você se afasta!" e o outro responde: "Eu me afasto porque você grita!". Quem começou? Para 
cada um, o outro é o "causador" e ele mesmo é a "reação". Eles "pontuam" a sequência de eventos de forma 
diferente, atribuindo início e fim à sua própria conveniência.

Essa "pontuação" é como colocar um ponto final em uma frase: ela define onde uma ação começa e onde termina, 
e quem é o responsável. Em um conflito, cada parte tem sua própria versão da história, sua própria "pontuação" 
dos eventos que levaram ao problema. O mediador, ao entender este axioma, percebe que não existe uma verdade 
única sobre o início do problema, mas sim diferentes perspectivas sobre a sequência dos fatos. A tarefa do 
mediador é ajudar as partes a re-pontuar, a ver a sequência de eventos de uma nova forma, reconhecendo a 
circularidade da interação e a contribuição de cada um para a dinâmica do conflito.



Os Axiomas da Comunicação Humana 
(Conclusão)
4. O Quarto Axioma: "Os Seres Humanos Comunicam-se de Forma Digital 
e Analógica"

Você já tentou explicar um sentimento complexo apenas com palavras? Ou, ao contrário, tentou expressar uma 
ideia lógica apenas com gestos? O quarto axioma nos diz que "Os seres humanos comunicam-se de forma digital 
e analógica." A comunicação digital é aquela que usa símbolos com significado claro e preciso, como as palavras. 
É a linguagem da lógica, dos fatos, do "sim" ou "não". Pense em um contrato: ele é digital, cada palavra tem um 
significado específico.

Já a comunicação analógica é mais sutil, mais rica em nuances e muitas vezes ambígua. Ela se manifesta através 
da linguagem corporal, do tom de voz, das expressões faciais, dos gestos, das imagens. É a linguagem das 
emoções, dos sentimentos, do "talvez". Um abraço, um sorriso, um suspiro 3 tudo isso é comunicação analógica. 
Em uma mediação, as partes podem estar expressando digitalmente (com palavras) uma coisa, mas 
analogicamente (com o corpo) outra completamente diferente. O mediador precisa ser um tradutor, capaz de 
decifrar tanto o que é dito quanto o que é sentido, buscando a congruência entre essas duas formas de 
comunicação para uma compreensão mais profunda.

Comunicação Digital
Usa símbolos precisos (palavras)

Linguagem da lógica e dos fatos

Clara e objetiva

Exemplo: contratos, documentos

Comunicação Analógica
Linguagem corporal e tom de voz

Rica em nuances e emoções

Muitas vezes ambígua

Exemplo: abraços, sorrisos, suspiros

5. O Quinto Axioma: "A Comunicação é Simétrica ou Complementar"

Por fim, o quinto axioma nos apresenta a dinâmica das relações: "A comunicação é simétrica ou complementar." 
Uma interação simétrica ocorre quando as partes buscam igualdade, espelhando o comportamento uma da outra. 
Pense em dois amigos que competem para ver quem conta a piada mais engraçada, ou dois colegas de trabalho 
que sempre querem ter a última palavra. Há uma busca por paridade, por manter o mesmo nível de poder ou 
controle.

Já uma interação complementar é baseada na diferença, onde uma parte assume uma posição superior (one-up) 
e a outra uma posição inferior (one-down). Um professor e um aluno, um pai e um filho, ou um chefe e um 
subordinado são exemplos clássicos. Não há necessariamente um julgamento de valor; é apenas uma estrutura de 
relação. Em uma mediação, é crucial que o mediador identifique se a dinâmica entre as partes é simétrica (uma 
escalada de agressividade, por exemplo) ou complementar (uma parte dominando a outra). A compreensão dessa 
dinâmica permite ao mediador intervir de forma mais eficaz, buscando reequilibrar a relação para que o diálogo 
seja produtivo e equitativo.

Esses cinco axiomas são como lentes que nos permitem enxergar a complexidade da comunicação. Eles nos 
mostram que cada interação é um sistema vivo, onde cada elemento influencia o todo. Na mediação, aplicá-los 
significa ir além das palavras, decifrar as entrelinhas e entender as dinâmicas ocultas que sustentam o conflito.



A Sinfonia da Expressão: Comunicação 
Verbal e Não Verbal
Você já se viu em uma situação em que alguém diz "Estou bem", mas seu rosto e seu tom de voz contam uma 
história completamente diferente? Essa é a essência da complexidade da comunicação humana. Ela não se resume 
apenas às palavras que escolhemos, mas se estende por um vasto universo de sinais, gestos e entonações. 
Estamos falando da Comunicação Verbal e da Comunicação Não Verbal, duas linguagens que, juntas, compõem 
a rica sinfonia da nossa expressão.

Entender a interação entre essas duas formas de comunicação é como aprender a ler uma partitura completa, e 
não apenas a letra de uma música. Na mediação, essa habilidade é ouro. Ela permite que o mediador não apenas 
ouça o que é dito, mas perceba o que está sendo sentido, o que está sendo escondido e onde residem as 
verdadeiras emoções e intenções das partes. É a chave para desvendar os mistérios por trás das palavras e 
acessar a camada mais profunda do conflito.

A Voz das Palavras: Comunicação Verbal

A Comunicação Verbal é a forma mais óbvia de interação. Ela se manifesta através da linguagem falada ou 
escrita, utilizando palavras, frases e sentenças para transmitir mensagens. É o reino da lógica, da informação 
explícita e da argumentação. Na mediação, a comunicação verbal é fundamental para que as partes expressem 
seus pontos de vista, suas necessidades, seus interesses e suas propostas de solução.

A clareza, a objetividade e a escolha adequada do vocabulário são cruciais aqui. Um mediador eficaz incentiva as 
partes a expressarem-se de forma direta, evitando ambiguidades e generalizações. Por exemplo, em vez de dizer 
"Ele sempre me ignora", o mediador pode guiar a parte a verbalizar "Sinto-me ignorado quando ele não responde 
às minhas mensagens sobre o assunto X". Essa precisão verbal ajuda a focar no problema específico, em vez de 
em acusações vagas, pavimentando o caminho para soluções concretas.

Comunicação Imprecisa
"Ele sempre me ignora!"

Intervenção do Mediador
"Pode descrever uma situação 
específica?"

Comunicação Precisa
"Sinto-me ignorado quando não 
recebo resposta às mensagens 
sobre X."



O Silêncio que Grita: Comunicação Não 
Verbal
Enquanto a comunicação verbal é o que dizemos, a Comunicação Não Verbal é tudo o mais. É o vasto oceano de 
sinais que transmitimos sem usar palavras, mas que muitas vezes carregam um peso emocional e informacional 
muito maior. Pense nela como a trilha sonora e a cenografia de um filme: elas podem mudar completamente a 
percepção da história, mesmo que o roteiro seja o mesmo.

Essa forma de comunicação inclui:

Linguagem Corporal: Postura, gestos, movimentos 
das mãos e dos braços.

Expressões Faciais: Sorrisos, franzir de testa, 
olhares, que revelam emoções instantaneamente.

Contato Visual: A forma como olhamos ou 
evitamos olhar, indicando interesse, desconforto, 
sinceridade.

Tom de Voz: Volume, ritmo, entonação, pausas, 
que podem transformar uma mesma frase em um 
pedido, uma ameaça ou uma ironia.

Proximidade Física (Proxêmica): A distância que 
mantemos das outras pessoas, revelando o nível de 
intimidade ou desconforto.

Toque (Haptics): A forma como tocamos ou somos 
tocados, transmitindo apoio, raiva ou afeto.

Na mediação, a comunicação não verbal é um mapa de emoções. Um mediador atento percebe quando uma parte 
aperta as mãos ao falar de um tema sensível, ou quando seu tom de voz se eleva, mesmo que as palavras sejam 
calmas. Esses sinais são pistas valiosas para as emoções subjacentes e os interesses não expressos.

55%
Expressão Facial

Percentual aproximado da 
comunicação não verbal transmitida 

através das expressões do rosto

38%
Tom de Voz

Impacto do tom, ritmo e volume da 
voz na interpretação da mensagem

7%
Palavras

Percentual aproximado da 
comunicação atribuído apenas às 

palavras utilizadas

Estes percentuais são baseados nos estudos clássicos de Albert Mehrabian sobre comunicação de 
sentimentos e atitudes. Embora sejam frequentemente citados, é importante lembrar que variam conforme 
o contexto e o tipo de mensagem.



A Harmonia e a Dissonância: Congruência e 
Incongruência
Agora, imagine que a comunicação verbal e não verbal são dois instrumentos em uma orquestra. Quando eles 
tocam em perfeita sintonia, temos a congruência. Isso significa que o que é dito (verbal) está em total alinhamento 
com o que é expresso (não verbal). A mensagem é clara, autêntica e transmite confiança. Se alguém diz "Estou 
feliz em ajudar" com um sorriso genuíno e uma postura aberta, há congruência.

Por outro lado, quando há um descompasso, um ruído na melodia, temos a dissonância ou incongruência. Isso 
acontece quando a mensagem verbal contradiz a mensagem não verbal. Se a mesma pessoa diz "Estou feliz em 
ajudar" com os braços cruzados, um olhar distante e um tom de voz monótono, a mensagem não verbal 
(dissonante) provavelmente será mais crível do que a verbal. Essa incongruência gera desconfiança, confusão e 
dificulta a compreensão mútua.

Congruência
Quando as palavras e a linguagem corporal 

transmitem a mesma mensagem:

Gera confiança e credibilidade

Facilita a compreensão clara

Fortalece o vínculo entre os comunicantes

Exemplo: "Estou interessado na sua proposta" (dito 
com postura atenta, contato visual e expressão 

interessada)

Incongruência
Quando as palavras dizem uma coisa, mas o corpo 

comunica outra:

Gera desconfiança e confusão

Cria barreiras na comunicação

A mensagem não verbal tende a prevalecer

Exemplo: "Estou interessado na sua proposta" (dito 
com braços cruzados, olhar disperso e tom 

monótono)

Na mediação, a capacidade de identificar a dissonância é crucial. É o mediador que, ao perceber que as palavras 
de uma parte não correspondem à sua linguagem corporal, pode gentilmente intervir com perguntas como: 
"Percebo que você diz 'sim', mas sua expressão parece indicar alguma hesitação. Poderia me explicar um pouco 
mais o que está sentindo?". Essa intervenção não é um julgamento, mas um convite à exploração da verdadeira 
mensagem, ajudando as partes a se expressarem de forma mais autêntica e a construírem uma base de confiança 
para a resolução do conflito.



Os Obstáculos Invisíveis: Barreiras e Ruídos 
na Comunicação
Você já tentou conversar com alguém em um ambiente barulhento, ou explicar algo complexo para uma pessoa 
que parece estar com a cabeça em outro lugar? Nessas situações, a mensagem, por mais clara que seja sua 
intenção, pode se perder no caminho. Isso acontece por causa das barreiras e ruídos na comunicação, elementos 
que atuam como verdadeiros sabotadores do entendimento mútuo. Eles são como neblina em uma estrada: 
dificultam a visibilidade e podem levar a desvios inesperados.

Na mediação, onde a clareza e a compreensão são a base para qualquer acordo, identificar e mitigar essas 
barreiras é uma habilidade essencial. Um mediador que não reconhece esses obstáculos pode ver a sessão 
estagnar, com as partes falando, mas sem realmente se conectarem ou progredirem. Vamos desvendar os 
principais tipos desses "vilões" da comunicação e como eles se manifestam.

O Que São Barreiras e Ruídos?

Uma barreira na comunicação é qualquer fator que impede ou dificulta a transmissão e a recepção eficaz de uma 
mensagem. É um bloqueio. Um ruído, por sua vez, é qualquer interferência que distorce a mensagem, tornando-a 
menos clara ou compreensível. Pense em uma rádio: a barreira seria a falta de sinal, e o ruído seria a estática que 
impede você de ouvir a música. Ambos levam ao mesmo resultado: a mensagem não chega como deveria.

Tipos de Barreiras na Comunicação

Barreiras Semânticas: Relacionadas ao significado das palavras. Isso ocorre quando as palavras ou frases têm 
diferentes interpretações para o emissor e o receptor. Imagine um advogado usando termos jurídicos 
complexos com um leigo. O que para o advogado é claro, para o leigo é um emaranhado de jargões 
incompreensíveis. Na mediação, isso pode acontecer quando as partes usam gírias, termos técnicos de suas 
profissões ou palavras com conotações emocionais diferentes.

1.

Barreiras Psicológicas: Envolvem o estado emocional, as atitudes, os preconceitos e as percepções dos 
comunicantes. Se uma das partes está com raiva, medo ou ansiedade, sua capacidade de ouvir e processar 
informações de forma racional pode ser severamente comprometida. Um preconceito sobre a outra parte ("Ele 
sempre mente!") pode fazer com que qualquer coisa que ela diga seja filtrada por essa lente negativa, 
distorcendo a mensagem original.

2.



Os Obstáculos Invisíveis: Barreiras e Ruídos 
na Comunicação (Continuação)

Barreiras Físicas/Ambientais: São obstáculos concretos no ambiente que dificultam a comunicação. Um 
ambiente barulhento, uma sala com eco, a distância entre os comunicantes, problemas técnicos em uma 
mediação online (internet ruim, microfone falhando) 3 tudo isso pode impedir que a mensagem seja ouvida ou 
vista claramente. Em uma mediação presencial, a disposição da sala, a iluminação ou até mesmo a temperatura 
podem ser barreiras físicas.

1.

Barreiras Organizacionais/Estruturais: Relacionadas à estrutura ou ao funcionamento de um sistema. Em um 
contexto de mediação, isso pode ser a falta de um protocolo claro para a comunicação, ou a ausência de um 
espaço neutro e seguro para o diálogo. Em um ambiente corporativo, hierarquias rígidas ou canais de 
comunicação ineficientes podem ser barreiras.

2.

Como Identificar e Mitigar na Mediação:

O mediador atua como um "filtro" e um "facilitador". Ele está constantemente atento a esses obstáculos.

Para Barreiras Semânticas:

Parafrasear o que foi dito

Pedir esclarecimentos ("O que você quer dizer 
com...?")

Usar linguagem mais simples e neutra

Para Barreiras Psicológicas:

Criar um ambiente seguro e empático

Validar as emoções das partes

Usar técnicas de escuta ativa

Para Barreiras Físicas:

Garantir um ambiente adequado

Verificar equipamentos em mediações online

Minimizar distrações externas

Para Ruídos:

Pedir para repetir a mensagem quando necessário

Confirmar o entendimento ("Se eu entendi bem...")

Incentivar clareza e objetividade

Ao reconhecer e trabalhar ativamente para remover essas barreiras e ruídos, o mediador pavimenta o caminho 
para uma comunicação eficaz, onde as mensagens são transmitidas e recebidas com a máxima fidelidade, 
permitindo que as partes realmente se ouçam e se compreendam.

Ruído Semântico
Uso de palavras ambíguas ou com 

duplo sentido que confundem o 
receptor.

Ruído Psicológico
Distrações internas, preocupações 
pessoais ou preconceitos que 
impedem a escuta ativa.

Ruído Físico
Sons externos, problemas de áudio 
em chamadas, iluminação 
inadequada que interferem na 
comunicação.

Ruído Fisiológico
Problemas de saúde, cansaço ou 

fome que afetam a capacidade de 
concentração.



O Espelho do Crescimento: A Importância do 
Feedback Construtivo
Imagine que você está aprendendo a tocar um instrumento musical. Você pratica por horas, mas só consegue 
melhorar de verdade quando um professor experiente ouve sua performance e aponta, de forma específica e 
gentil, onde você pode ajustar a afinação, o ritmo ou a técnica. Esse "ajuste" é o feedback construtivo, uma 
ferramenta poderosa que nos permite ver nossos pontos cegos e crescer. Na comunicação, e especialmente na 
mediação, o feedback não é apenas útil; é vital.

Ele é o oxigênio que alimenta a melhoria contínua, a ponte que conecta a intenção à percepção e o espelho que 
nos mostra como nossas palavras e ações são recebidas. Sem feedback, a comunicação se torna um monólogo, e 
a possibilidade de aprendizado e ajuste se perde. Em um processo de mediação, o feedback construtivo é a chave 
para que as partes possam ajustar suas perspectivas, entender o impacto de suas ações e, finalmente, construir 
soluções mais eficazes e duradouras.

O Que é Feedback Construtivo?

Feedback construtivo é a informação específica e objetiva sobre o desempenho ou comportamento de alguém, 
oferecida com o propósito de ajudar essa pessoa a melhorar. Diferente da crítica destrutiva, que foca no erro e no 
julgamento, o feedback construtivo foca no comportamento observável e nas possibilidades de mudança. É como 
um GPS que recalcula a rota quando você sai do caminho, em vez de apenas dizer que você errou.

Princípios do Feedback Eficaz: A Receita para o Crescimento

Para que o feedback seja realmente construtivo e não cause mais ruído, ele precisa seguir alguns princípios 
essenciais:

Seja Específico, Não Genérico: Em vez de "Você sempre é negativo", diga "Percebi que, na discussão sobre o 
orçamento, você usou frases como 'isso nunca vai dar certo' três vezes. Isso me fez sentir que você estava 
desmotivado." O foco é no comportamento observável, não na personalidade.

1.

Seja Oportuno: Ofereça o feedback o mais próximo possível do evento que o gerou. Quanto mais tempo passa, 
menos relevante e menos impactante ele se torna. Em uma mediação, o mediador pode dar feedback sobre a 
comunicação das partes no momento em que a dinâmica ocorre, para que elas possam ajustar imediatamente.

2.

Foque no Comportamento, Não na Pessoa: Lembre-se: o objetivo é ajudar a pessoa a mudar uma ação, não a 
julgá-la como indivíduo. "Quando você interrompe, a outra parte parece se fechar" é mais eficaz do que "Você 
é um interrompedor".

3.



O Espelho do Crescimento: A Importância do 
Feedback Construtivo (Continuação)

Seja Objetivo e Baseado em Fatos: Evite suposições ou interpretações. Descreva o que você viu ou ouviu. "Seu 
tom de voz aumentou e você gesticulou rapidamente" é um fato. "Você estava com raiva" é uma interpretação.

1.

Seja Equilibrado (Quando Apropriado): Comece com algo positivo ou reconheça a intenção, antes de 
apresentar a área de melhoria. Isso cria receptividade. "Agradeço por sua honestidade em expressar sua 
frustração. Ao mesmo tempo, percebi que a forma como você expressou essa frustração pode ter sido 
interpretada como um ataque."

2.

Foque no Futuro e na Solução: O feedback deve apontar para o que pode ser feito diferente. "Da próxima vez, 
talvez você possa tentar expressar sua necessidade usando 'eu sinto' em vez de 'você faz'."

3.

1

Feedback Destrutivo
"Você sempre interrompe os outros. É muito 
irritante!"

Problema: Generaliza ("sempre"), ataca a pessoa e 
não oferece solução.

2

Feedback Construtivo
"Notei que durante nossa discussão, você 
interrompeu Maria três vezes. Quando isso 
acontece, perdemos informações importantes. 
Poderia tentar anotar seus pontos para comentar 
depois?"

Solução: Específico, baseado em fatos, focado no 
comportamento e oferece alternativa.

O Papel do Feedback na Mediação

Na mediação, o feedback é uma ferramenta multifacetada:

Para o Mediador:

O mediador oferece feedback às 
partes sobre a forma como estão 
se comunicando, ajudando-as a 
perceber padrões disfuncionais 
(interrupções, acusações, 
linguagem agressiva) e a adotar 
comportamentos mais 
construtivos (escuta ativa, fala na 
primeira pessoa).

Entre as Partes:

O mediador pode facilitar que as 
partes deem feedback umas às 
outras, sempre de forma 
construtiva e sob a orientação do 
mediador. Isso permite que elas 
compreendam o impacto de suas 
ações e palavras no outro, 
promovendo a empatia e a 
mudança de perspectiva.

Para o Próprio Mediador:

Um bom mediador também busca 
feedback sobre sua própria 
atuação, seja de um supervisor, de 
colegas ou até mesmo das partes 
(se apropriado e no contexto 
certo), para aprimorar suas 
habilidades.

O feedback construtivo é, em essência, um ato de cuidado e um convite ao crescimento. Ele transforma a 
comunicação de um campo de batalha em um terreno fértil para o aprendizado e a colaboração, elementos 
indispensáveis para a resolução eficaz de conflitos.



A Mediação em Ação: Conectando Teoria à 
Prática e às Tendências Atuais
Até agora, navegamos pelas profundezas da teoria da comunicação, desvendando seus axiomas, as nuances entre 
o verbal e o não verbal, as armadilhas das barreiras e ruídos, e o poder transformador do feedback. Mas qual é o 
propósito de todo esse conhecimento se não pudermos aplicá-lo no mundo real? A beleza da Teoria da 
Comunicação reside precisamente em sua capacidade de iluminar e aprimorar a prática da Mediação, tornando-a 
mais eficaz, humana e alinhada com as demandas contemporâneas.

Imagine um mediador como um maestro de orquestra. Ele não apenas conhece as notas (o conteúdo do conflito), 
mas entende a dinâmica entre os músicos (a relação), percebe quando um instrumento está desafinado 
(dissonância), identifica os ruídos da sala (barreiras) e sabe como dar instruções claras e construtivas (feedback) 
para que a sinfonia da resolução seja harmoniosa. É essa integração que eleva a mediação de um simples 
processo a uma arte.

A Teoria da Comunicação sob a Lente da Legislação Brasileira

A legislação brasileira, ao reconhecer e incentivar a mediação como método de autocomposição, implicitamente 
valoriza a comunicação eficaz. A Lei de Mediação (Lei nº 13.140/2015) e o Código de Processo Civil (CPC/2015), 
em seus artigos sobre a autocomposição, não detalham "como" as partes devem se comunicar, mas criam o 
arcabouço para que a comunicação aconteça de forma facilitada e estruturada. A Resolução nº 125/2010 do 
Conselho Nacional de Justiça (CNJ), que instituiu a Política Judiciária Nacional de tratamento adequado dos 
conflitos, reforça a importância de métodos que promovam o diálogo e a busca de soluções pelas próprias partes.

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas contidas nesta seção estão atualizadas 
até [ANO ATUAL]. Consulte sempre as fontes oficiais para verificar possíveis alterações na legislação ou 
normas aplicáveis.

Nesse contexto legal, os axiomas da comunicação se tornam ferramentas para o mediador garantir a 
imparcialidade (evitando pontuações unilaterais), a escuta ativa (percebendo o verbal e o não verbal), e a 
facilitação do diálogo (minimizando barreiras). O feedback construtivo, por sua vez, é a técnica que permite ao 
mediador intervir para reequilibrar a comunicação, garantindo que as partes se expressem de forma clara e sejam 
compreendidas, em conformidade com os princípios da mediação previstos na lei, como a oralidade, a 
informalidade, a autonomia da vontade e a busca do consenso.



A Revolução Digital: Mediação Online (ODR - 
Online Dispute Resolution)
A pandemia de COVID-19 acelerou uma tendência que já vinha crescendo: a Mediação Online (ODR - Online 
Dispute Resolution). Essa modalidade, que utiliza plataformas digitais para conduzir sessões de mediação, trouxe 
consigo novos desafios e oportunidades para a comunicação. Se antes as barreiras físicas eram a distância ou o 
ambiente, agora elas podem ser a qualidade da conexão de internet, a falta de familiaridade com a tecnologia ou a 
ausência de pistas não verbais cruciais (como o cheiro ou a energia de uma sala).

Na ODR, a comunicação não verbal, embora ainda presente (expressões faciais, tom de voz), pode ser atenuada 
ou distorcida pela tela. Isso exige do mediador uma atenção redobrada e o desenvolvimento de novas habilidades:

Aprimoramento da Escuta Ativa
Compensar a perda de sinais não verbais focando 
ainda mais no que é dito e no tom de voz.

Gerenciamento de Ruídos Digitais
Lidar com problemas de áudio, vídeo, e garantir que 
todos tenham condições mínimas de participar.

Feedback Adaptado
Oferecer feedback sobre a comunicação de forma 
ainda mais explícita, já que as nuances podem se 
perder.

Criação de Conexão Remota
Desenvolver técnicas para construir rapport e 
confiança mesmo à distância, usando a voz, o olhar 
para a câmera e a linguagem corporal adaptada ao 
ambiente virtual.

A ODR é um campo fértil para a aplicação dos axiomas da comunicação. A impossibilidade de não comunicar se 
manifesta mesmo quando uma câmera está desligada ou um microfone está mudo. A relação entre as partes é 
moldada pela forma como interagem na plataforma. E a necessidade de congruência entre o verbal e o não verbal 
se torna ainda mais crítica, pois a dissonância pode ser amplificada pela distância. A mediação online não é apenas 
uma ferramenta tecnológica; é uma nova fronteira para a comunicação humana na resolução de conflitos.
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O gráfico acima ilustra os principais desafios enfrentados na Mediação Online, com base em pesquisas recentes. 
Apesar desses desafios, a ODR oferece vantagens significativas como acessibilidade, economia de tempo e 
recursos, e alcance geográfico ampliado.



Conclusão: A Arte de Construir Pontes com 
Palavras e Silêncios
Chegamos ao fim de nossa jornada pela Teoria da Comunicação Aplicada à Mediação, e espero que você sinta 
que ganhou um novo par de olhos e ouvidos para o mundo ao seu redor. Começamos desvendando os axiomas da 
Escola de Palo Alto, que nos mostraram que a comunicação é um fluxo constante e inevitável, com camadas de 
conteúdo e relação, pontuações subjetivas e expressões digitais e analógicas que se entrelaçam em dinâmicas 
simétricas ou complementares.

Exploramos a rica tapeçaria da comunicação verbal e não verbal, compreendendo que a verdadeira mensagem 
reside na congruência entre o que dizemos e o que mostramos. Aprendemos a identificar os obstáculos invisíveis 
3 as barreiras e ruídos 3 que podem sabotar o entendimento, e como um mediador pode atuar como um farol, 
guiando as mensagens através da neblina. Por fim, mergulhamos no poder transformador do feedback 
construtivo, a ferramenta que nos permite crescer, ajustar a rota e construir pontes mais sólidas.

A mediação, em sua essência, é um processo de comunicação facilitada. Ao dominar os princípios que discutimos, 
você não está apenas aprendendo uma teoria; você está desenvolvendo uma sensibilidade aguçada para as 
nuances das interações humanas, uma habilidade indispensável para qualquer profissional que lide com pessoas e 
conflitos. Seja na mediação presencial ou na crescente Mediação Online (ODR), a capacidade de decifrar, facilitar 
e aprimorar a comunicação é o seu maior ativo.

1 Para Reflexão e Autoavaliação
Pense em uma conversa recente que você teve. Como os axiomas da comunicação se manifestaram 
nela? Houve alguma "pontuação" diferente entre você e a outra pessoa?

1.

Você consegue se lembrar de uma situação onde a comunicação verbal e não verbal de alguém estavam 
em dissonância? Como isso afetou sua percepção da mensagem?

2.

Quais barreiras ou ruídos você mais enfrenta em suas comunicações diárias? Como você poderia aplicar 
as estratégias discutidas para minimizá-los?

3.

Como você pode começar a incorporar o feedback construtivo em suas interações, tanto dando quanto 
recebendo, para promover um ambiente de crescimento?

4.

Considerando a ascensão da Mediação Online, quais novos desafios de comunicação você prevê e 
como a teoria estudada hoje pode ajudar a superá-los?

5.

Conexão com a Próxima Aula:

Nesta aula, lançamos as bases da comunicação. Na próxima, vamos dar um passo adiante e explorar uma 
abordagem revolucionária para o diálogo: a Comunicação Não-Violenta (CNV) 3 Parte 1. Prepare-se para 
descobrir como transformar a forma de se expressar e de ouvir, construindo conexões mais profundas e 
empáticas, mesmo em meio a divergências. A CNV é a aplicação prática de muitos dos conceitos que vimos hoje, 
levando a comunicação a um novo patamar de eficácia e humanidade.

Recursos Adicionais Recomendados:

Livro: "A Pragmática da Comunicação Humana" de Paul Watzlawick, Janet Beavin Bavelas e Don Jackson. 
(Aprofunda os axiomas da Escola de Palo Alto, leitura essencial para quem quer ir além).

Artigo: Pesquise sobre "Comunicação Não Verbal na Mediação" em periódicos acadêmicos. (Oferece 
estudos de caso e análises mais detalhadas sobre a aplicação prática).

Vídeos: Canais no YouTube sobre "Mediação Online" ou "ODR" para ver exemplos práticos de como a 
comunicação se adapta ao ambiente digital. (Visualizar a prática ajuda a solidificar o aprendizado).

Lembre-se: a comunicação é uma habilidade que se aprimora com a prática e a reflexão. Cada interação é uma 
oportunidade de aplicar o que você aprendeu hoje. Continue curioso(a), continue observador(a) e continue 
construindo pontes. O mundo precisa de mais mediadores, e de pessoas que saibam se comunicar com maestria. 
Você está no caminho certo!


