Aula 30 - Resolucao de Conflitos e
Negociacao

Bem-vindos a Aula 30 do Curso de Gestao de Projetos Sociais! Se vocé chegou até aqui, provavelmente ja
percebeu que gerenciar um projeto social € muito mais do que planejar tarefas e controlar orcamentos. E, acima de
tudo, lidar com pessoas, expectativas e, inevitavelmente, com conflitos. Mas nao se preocupe: conflito nao é
sinbnimo de fracasso. Na verdade, € uma parte natural e até saudavel de qualquer empreendimento humano,
especialmente aqueles que buscam transformar realidades.

Nesta aula, nosso objetivo € desmistificar os conflitos e equipa-lo com as ferramentas necessarias para nao
apenas resolvé-los, mas também para transforma-los em oportunidades de crescimento e fortalecimento das suas
iniciativas. Vocé aprendera a identificar as fontes mais comuns de desentendimentos, a reconhecer e aplicar
diferentes estilos de gestao de conflitos, e a dominar técnicas de negociagcao e mediacao que sao cruciais para a
sustentabilidade de qualquer projeto social.

Ao final desta aula, vocé sera capaz de analisar situacées de conflito em projetos sociais, aplicar estratégias
eficazes para sua resolucao e negociacao, e contribuir ativamente para a construcao de um ambiente colaborativo
e produtivo. Prepare-se para aprimorar suas habilidades interpessoais e garantir que seus projetos sociais
alcancem o impacto desejado, mesmo diante dos desafios.



Navegando Pelas Aguas Turbulentas

Conflito ndo € sindnimo de fracasso. Na verdade, é uma parte natural e até saudavel de qualquer empreendimento
humano, especialmente aqueles que buscam transformar realidades. Vocé aprendera a identificar as fontes mais
comuns de desentendimentos, a reconhecer e aplicar diferentes estilos de gestao de conflitos, e a dominar
técnicas de negociacao e mediacao que sao cruciais para a sustentabilidade de qualquer projeto social.

Identificar Fontes Aplicar Estratégias Construir Colaboracao
Reconhecer as origens dos Usar técnicas eficazes de Criar ambiente produtivo e
conflitos antes que escalem resolucao e negociacao harmonioso

Ao final desta jornada de 60 minutos, vocé sera capaz de analisar situacdes de conflito em projetos sociais, aplicar
estratégias eficazes para sua resolucao e negociacao, e contribuir ativamente para a construcao de um ambiente

colaborativo e produtivo.



1. Fontes de Conflito: Onde a Tempestade
Comeca?

Imagine que vocé esta a frente de um projeto social ambicioso, que visa levar educacao de qualidade para
comunidades carentes. Tudo parece ir bem no papel, mas, de repente, surgem atritos: a equipe de campo reclama
da falta de materiais, os voluntarios questionam as prioridades da gestao, e a comunicagcao com 0s parceiros
externos parece falhar constantemente.

Conflitos sdo como as pedras no caminho de uma trilha: inevitaveis, mas que podem ser contornadas ou até
mesmo usadas como degraus para avancatr.

Essa cena, infelizmente comum, ilustra como os conflitos podem surgir e, se ndo forem bem gerenciados, podem
desviar o foco e comprometer o sucesso de qualquer iniciativa. Em projetos sociais, onde a paixao e o
engajamento sao altos, e 0s recursos muitas vezes escassos, as tensdes podem ser ainda mais acentuadas.

As Trés Principais Fontes

As principais fontes de conflito em projetos sociais
geralmente giram em torno de trés pilares: recursos,
e comunicacao.

Pense em um projeto como um bolo sendo dividido: se nao ha fatias suficientes para todos, ou se cada um quer
uma fatia diferente, ou ainda se a receita nao foi bem explicada, a discordia € quase certa.



2. Desvendando as Fontes de Conflito

© X

AN
Escassez de Recursos Conflito de Prioridades
Em projetos sociais, isso pode Diferentes stakeholders podem ter
significar falta de verba, de visdes distintas sobre 0 que é mais
materiais didaticos, de urgente ou importante. Um
equipamentos, ou até mesmo de financiador pode priorizar a
tempo e de pessoal qualificado. prestacao de contas, enquanto a
Quando a demanda excede a oferta, comunidade pode focar na entrega
a disputa por esses recursos rapida de beneficios.

limitados é quase automatica.

Falhas de Comunicacao

Mal-entendidos, informacdes
incompletas, auséncia de feedback,
ou até mesmo a escolha inadequada
do canal de comunicagao podem
transformar pequenas divergéncias
em grandes crises.

E como ter um time de futebol com apenas uma bola para treinar: a disputa por ela & inevitavel. A Lei n°
13.019/2014 (MROSC), por exemplo, busca justamente harmonizar as relacées entre a administracao publica e as
organizacoes da sociedade civil, mas as prioridades de cada parte ainda podem gerar atritos.

@ A transparéncia, tdo valorizada em metodologias como o PMD Pro e na propria MROSC, é um antidoto

poderoso contra problemas de comunicacao.



3. Estilos de Gestao de Conflitos: Qual é o
Seu?

Uma vez que um conflito surge, a forma como reagimos a ele é determinante para seu desfecho. Vocé ja parou
para pensar em como vVocé, naturalmente, lida com desentendimentos? Assim como um artesao tem diferentes
ferramentas em sua caixa, cada um de nds possui um repertério de abordagens para gerenciar conflitos.

Nao existe um estilo "certo" ou "errado" de gestao de conflitos; o que existe é o estilo mais adequado para um
determinado contexto.

Pense em um médico: ele ndo usa sempre o0 mesmo remeédio para todas as doencas. Ele diagnostica a enfermidade
e prescreve o tratamento mais indicado. Da mesma forma, um bom gestor de projetos sociais avalia a natureza do
conflito, as partes envolvidas e os objetivos para decidir qual abordagem sera mais produtiva.

Alta Assertividade

N

Colaborar —
Assertivo, Muito
Cooperativo

Baixa P « Alta
Cooperatividade ” Cooperatividade

Evitar — Nao
Assertivo, Nao
Cooperativo

Competir — Assertivo,
Nao Cooperativo

Comprometer —
Moderado em Ambos

WV

Baixa Assertividade

Os estilos de gestao de conflitos sao frequentemente categorizados em cinco tipos principais, baseados em duas
dimensdes: a assertividade (o quanto vocé busca satisfazer seus proprios interesses) e a cooperatividade (o
guanto vocé busca satisfazer os interesses dos outros).



4. A Arte de Escolher o Estilo Certo

2%

Competir
(Ganhar/Perder)

Este estilo é assertivo e ndo
cooperativo. A pessoa busca
satisfazer seus proprios
interesses a todo custo. E Uutil
em situacdes de emergéncia,
quando decisbes rapidas sao
necessarias, ou quando a
seguranca dos beneficiarios
esta em risco.

&

Comprometer (Perder um
Pouco/Ganhar um Pouco)

Este estilo € moderadamente assertivo e
cooperativo. Ambas as partes cedem um pouco
para chegar a uma solucao mutuamente aceitavel.
E 0 "meio-termo", onde todos abrem mao de algo

para avancar.

Acomodar
(Perder/Ganhar)

O oposto de competir, este
estilo é cooperativo e nao
assertivo. A pessoa cede aos
interesses dos outros. Pode ser
util para manter a harmonia ou
quando a questao é mais
importante para o outro.

v

Evitar (Perder/Perder)

Este estilo € nao assertivo e nao
cooperativo. A pessoa
simplesmente ignora ou adia o
conflito. Util quando o conflito &
trivial ou quando ha tempo para
esfriar os animos.

Q

Colaborar (Ganhar/Ganhar)

Este é o estilo mais assertivo e cooperativo. As

partes trabalham juntas para encontrar uma
solucao que satisfaca plenamente os interesses de
todos. Metodologias como o PMD Pro
frequentemente incentivam a colaboracao.

Estilo

Competir

Acomodar

Evitar

Comprometer

Colaborar

Caracteristica Principal

Foco nos préprios
interesses

Cede aos outros,

prioriza harmonia

Ignora ou adia o conflito

Busca meio-termo

Busca solucao criativa

Quando Usar

Crises, decisoes
rapidas

Questdes menores,
manter relacionamentos

Conflitos triviais, tempo
para esfriar

Recursos limitados,
tempo escasso

Problemas complexos,
alta confianca

Resultado Tipico

Um lado ganha, pode
gerar ressentimento

O outro lado ganha,
vocé cede

Problema nao resolvido

Solucao aceitavel, mas
nao ideal

Solucao 6tima, fortalece
relacoes



5. Técnicas de Negociacao: Construindo
Pontes

Uma vez que entendemos as fontes e os estilos de conflito, o proximo passo é desenvolver as habilidades para
intervir de forma construtiva. A nhegociacao € uma arte e uma ciéncia que nos permite resolver divergéncias e
alcancar acordos sem a necessidade de um confronto direto.

Pense na negociacao como uma danca de saldo. Nao é uma luta, mas um movimento coordenado onde cada
parceiro precisa entender o ritmo e 0s passos do outro para que a danca flua harmoniosamente.

Negociacao Baseada em Principios

Uma das abordagens mais eficazes é popularizada
pelo livro "Como Chegar ao Sim" (Getting to Yes), de
Roger Fisher e William Ury. Essa metodologia foca em
quatro pilares fundamentais:

Building partnerships. Delivering resuits.

01 02

Separe as pessoas do problema Concentre-se nos interesses, hao nas
Ataque o problema, nao a pessoa. Mantenha o foco na posicoes

questao em si, nao nas caracteristicas pessoais dos Entenda o "porqué" por tras do que as pessoas dizem
envolvidos. querer. Pergunte sobre as motivacoes reais.

03 04

Crie opcoes de ganho mutuo Insista em critérios objetivos

Busque solucdes criativas que beneficiem a todos. Use padrodes justos e independentes para avaliar as
Explore alternativas além das propostas iniciais. propostas. Baseie-se em dados e fatos.

Por exemplo, ao negociar o uso de um espaco comunitario, em vez de discutir "queremos o espaco X" (posicao),
pergunte "por que o espaco X é importante para vocés?" (interesse). Talvez o interesse seja "ter um local seguro e
acessivel", o que abre a porta para outras opcoes além do espaco X.



6. Mediacao: Um Terceiro Olhar para o
Consenso

Nem sempre as partes em conflito conseguem chegar a um acordo sozinhas, mesmo com as melhores intencdes e
técnicas de negociacéo. E nesse ponto que a mediacdo se torna uma ferramenta poderosa.

A mediacao envolve a presenca de um terceiro neutro e imparcial -
o mediador — que facilita a comunicacao e ajuda as partes a
explorarem solucdes para o conflito. E como ter um maestro em
uma orquestra: ele nao toca os instrumentos, mas coordena os
musicos para que a melodia seja harmoniosa.

O que o Mediador NAO faz:
o Nao toma decisdes
e Nao impoe solugodes

e Nao julga quem esta certo ou errado

© Q K
Escuta Ativa Facilita Expressao Guia Solucoes
Cria ambiente seguro para o Ajuda as partes a expressarem Orienta na busca por acordo
diadlogo interesses e necessidades mutuamente satisfatorio

A mediacao é diferente da arbitragem, onde um terceiro (o arbitro) ouve as partes e impde uma decisao. Na
mediacao, o poder de decisao permanece com as partes envolvidas, 0 que aumenta o senso de propriedade sobre
a solucao e a probabilidade de que o acordo seja cumprido.

© Em projetos sociais, a mediacdo pode ser particularmente Util em disputas entre a equipe e a comunidade,
entre diferentes parceiros ou mesmo em conflitos internos que afetam a produtividade.



7. Construcao de Consensos e Ambiente
Colaborativo

Resolver conflitos é essencial, mas a verdadeira maestria esta em construir um ambiente onde eles sejam menos
frequentes e, quando surgirem, sejam tratados de forma construtiva. A construcao de consensos e a manutencao
de um ambiente colaborativo sao pilares para o sucesso e a sustentabilidade de qualquer projeto social.

Pense em um projeto como um jardim: ele precisa ser cultivado constantemente, com atencao as suas
necessidades, para que floresca e dé frutos.

Elementos Fundamentais

Um ambiente colaborativo nao significa auséncia de
divergéncias, mas sim a capacidade de lidar com elas
de forma aberta e respeitosa. Isso envolve praticas
diarias como:

o Escuta ativa - ouvir para entender
- colocar-se no lugar do outro

e Comunicacao transparente - evitar mal-
entendidos

Papéis Claros Objetivos Feedback Construtivo
Definir responsabilidades evita Compartilhados Criar canais seguros para
sobreposicoes e disputas de Quando todos remam para o expressao de preocupacoes e
territorio mesmo lado, o senso de sugestoes

propdsito comum minimiza

atritos
Celebrar Vitorias Capacitacao
Reconhecer esforco e progresso fortalece lacos e Treinar a equipe em habilidades de comunicacao e

motivagao resolucao de conflitos



8. O Papel da Transparencia e Tecnhologia nha

Colaboracao

No cenario atual dos projetos sociais, a transparéncia e o uso estratégico de tecnologias digitais emergem como

ferramentas poderosas nao apenas para a gestao eficiente, mas também para a prevencao e resolucao de

conflitos.

A Transparéncia como Farol

A Lei n©13.019/2014 (MROSC) enfatiza a importancia
da transparéncia na relacao entre as Organizacdes da
Sociedade Civil (OSCs) e o poder publico. A
transparéncia atua como um farol na neblina,
iluminando as informacdes e decisdes do projeto para
todos os envolvidos.

Tecnologia como Facilitadora

As tecnologias digitais oferecem plataformas e
ferramentas que facilitam essa transparéncia e a
colaboracao. Sistemas de gestao online, plataformas
de comunicacao integrada e ferramentas de
compartilhamento em tempo real.

Gestao de Projetos Online

Sistemas que permitem
acompanhamento em tempo real do
progresso, recursos e
responsabilidades

Plataformas de
Comunicacao

Ferramentas integradas que
facilitam o didlogo entre equipe,
parceiros e beneficiarios

Compartilhamento de
Documentos

Acesso simultaneo a informacoes
importantes, evitando o "eu hao
sabia" ou "eu entendi diferente"

Isso € especialmente relevante em temas como o investimento social privado e 0os negdécios de impacto, onde a

prestacao de contas e a demonstracao de resultados sao cruciais para atrair e manter parceiros.

@ Usar uma plataforma compartilhada para registrar atas de reunido e decisdes tomadas evita fontes

comuns de conflito relacionadas a comunicacao.



9. Prevencao e a Melhor Estratéegia

Embora a resolucao de conflitos seja uma habilidade vital, a prevencao é sempre a melhor estratégia. Um gestor de

projetos sociais proativo busca identificar e mitigar as causas potenciais de conflito antes que elas se manifestem
plenamente.

Isso nao significa evitar discussdes, mas sim criar um ambiente onde as divergéncias possam ser expressas e
tratadas antes que se transformem em crises.

Planejamento Robusto Antecipacao de Problemas
Analise de stakeholders aprofundada, definicao Analise de riscos e desenvolvimento de planos de
clara de escopo, papéis e responsabilidades contingéncia
1 2 3

Comunicacao Regular

Reunides periddicas para alinhamento, canais
abertos para feedback

Estratégias Preventivas

o Realizar analise de stakeholders desde o inicio

e Definir claramente escopo e responsabilidades

e Estabelecer mecanismos de tomada de decisao
e Promover cultura de dialogo aberto

e Desenvolver planos de contingéncia

Por exemplo, se vocé sabe que recursos financeiros serao limitados, pode negociar parcerias ou buscar fontes
alternativas de financiamento proativamente, em vez de esperar que a falta de verba gere um conflito interno.

/N Quanto mais clareza houver no planejamento, menos espaco para interpretacdes errbneas e disputas
durante a execucao.



10. Consolidacao e Proximos Passos

Chegamos ao fim da nossa jornada sobre resolucao de conflitos e negociacao em projetos sociais. Vimos que 0s
conflitos sdo uma parte inerente da vida em grupo, especialmente em ambientes complexos como 0s projetos
sociais. No entanto, eles nao precisam ser destrutivos.

Escolher Estilo

Identificar Fontes Aplicar competir, acomodar,
Reconhecer recursos, prioridades @ evitar, comprf)metiar ou colaborar
e comunicagdo como origens de (")\ conforme a situagao
conflito

Negociar Principios

Focar nos interesses mutuos
usando técnicas baseadas em
. . ® principios
Construir Ambiente
Investir em transparéncia e 00 Mediar Acordos

colaboragao continua Usar mediacao como ferramenta

para facilitar consensos

Autoavaliacao

1. Em um projeto social, a escassez de materiais didaticos e a falta de clareza nas atribuicdes de tarefas sao
exemplos de quais fontes de conflito, respectivamente?
a) Recursos e Prioridades.
b) Comunicacao e Recursos.
c) Recursos e Comunicacao.
d) Prioridades e Comunicacgao.

2. Um gestor de projetos que, diante de um conflito, busca uma solucao onde ambas as partes cedem um pouco
para chegar a um acordo rapido, esta utilizando predominantemente qual estilo de gestao de conflitos?
a) Colaborar.
b) Competir.
c) Comprometer.
)

d) Acomodar.

3. Qual dos principios da Negociacao Baseada em Principios (Fisher & Ury) sugere que, ao negociar, devemos
focar no "porqué" das demandas, e nao apenas no "o qué"?
a) Separar as pessoas do problema.
b) Insistir em critérios objetivos.
c) Criar opcdes de ganho mutuo.
d) Concentrar-se nos interesses, nao nas posicoes.

4. A Lein®13.019/2014 (MROSC) e as metodologias como o PMD Pro frequentemente enfatizam a importancia da
transparéncia e do uso de tecnologias digitais. Como esses elementos contribuem para a prevencao de
conflitos em projetos sociais?

a) Apenas aceleram a tomada de decisées, sem impacto direto na prevencao.

b) Aumentam a burocracia, o que pode gerar mais conflitos.

c) Promovem a clareza e o acesso a informacao, reduzindo mal-entendidos e desconfiancas.
d) Limitam a participacao dos stakeholders, simplificando a gestao.

5. Descreva brevemente como a escuta ativa e a empatia podem ser ferramentas poderosas na construcao de um
ambiente colaborativo e na prevencao de conflitos em um projeto social.



Gabarito e Recursos Adicionais

Gabarito:

1 c)Recursos e Comunicacao.

2 c) Comprometer.

3 d) Concentrar-se nos interesses, nao nas posicoes.

4 c) Promovem a clareza e o acesso a informacao, reduzindo mal-entendidos e

desconfiancas.

5 Resposta Dissertativa:

A escuta ativa permite compreender verdadeiramente as preocupacdes e perspectivas do outro, enquanto a

empatia ajuda a reconhecer e validar os sentimentos alheios. Juntas, essas habilidades constroem

confianca, abrem canais de comunicacao eficazes e permitem que as divergéncias sejam abordadas com

respeito e compreensao mutua, prevenindo que se transformem em conflitos maiores.

Conexao com a Proxima
Aula

Compreender a resolucao de conflitos é fundamental
para garantir que 0s projetos sociais nao apenas
sobrevivam, mas prosperem. Um projeto bem gerido,
com conflitos bem resolvidos, € um projeto que pode
ser avaliado de forma justa e eficaz.

Na Aula 31- Fundamentos da Avaliacao de Projetos
Sociais, exploraremos como medir o impacto e a
efetividade das suas iniciativas, um passo crucial para
aprimorar e replicar o sucesso.

Recursos Adicionais

 SHADOWFEN VILLAGE -~ Y

T — .
THE FORGOTTEN GROVE .

Lei n®13.019/2014 Guia PMD Pro "Como Chegar ao Sim"
(MROSC) Para entender as melhores Leitura essencial de Roger
Para aprofundar no marco praticas de gestdo de projetos Fisher e William Ury para
regulatoério das organizacdes da para o desenvolvimento, dominar a negociacao baseada
sociedade civil e a importancia incluindo a gestao de em principios.

da transparéncia. stakeholders e comunicacao.

(JJ NOTAIMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estao atualizadas até 2025.

Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.



