Mecanismos Alternativos de
Solucao de Conflictos na América
Latina no ambito da justica
comunitaria

Helena Soleto Muhoz

Colecao Documento de Trabalho n° 7

Serie Diagndsticos
Area Justica

4

— S — R
EUROsociAL IS

PROGRAMA PARA LA COHESION SOCIAL EN AMERICA LATINA




Mecanismos Alternativos de Solucao
de Conflitos (MASC) na América Latina
no ambito da justica comunitaria

Helena Soleto Mufioz

Documento de Trabalho n° 7
Serie: Diagndsticos
Area: Justica

—NES—
EUROsociAL

PROGRAMA PARA LA COHESION SOCIAL EN AMERICA LATINA




Edita:

Programa EUROsociAL

C/ Beatriz de Bobadilla, 18
28040 Madrid (Espanha)
Tel.: +34 91 591 46 00
www.eurosocial-ii.eu
info@eurosocial-ii.eu

Com a colaboragao de:
Fundacao Internacional e Ibero-Americana
de Administracao e Politicas Publicas

& FIAPP =

COOPERACION ESPANOLA

Conferéncia de Ministros da Justica dos Paises Ibero-americanos

= =
COMJIB
A presente publicagao foi elaborada com o apoio
da Unido Europeia. O conteido da mesma é da responsabilidade

exclusiva dos autores e de forma alguma se deve considerar
que reflete a opinido da Unido Europeia.

Edicao que nao se destina a venda.

Realizacao grafica:
Cyan, Proyectos Editoriales, S.A.

Madrid, janeiro 2014

(@0

Nao se permite a utilizacdo comercial da obra
original nem das possiveis obras derivadas, a
distribuicao das mesmas deve fazer-se com uma
licenca igual a que regula a obra original.




I. Apresentacdo do dOCUMENTO .. ...ttt 7

Il. Conceitos fundamentais da mediagdo comunitaria................coiiiiiiiiiiiin... 9
A. Breve introducdo aos métodos alternativos de resolucédo de conflitos............... 9
1. Correntes de empoderamento social .......oooii it 9
2. Ineficacia e busca de satisfacdo com a Administracdo da Justica.................. 10
B. O conceito de mediagdo comunitaria.........c.oeuiiniiii i 11
1. Ambito concetual dos termOs ... . .vveeeet et 1
C. Conteldos da mediagdo CoMUNItAria. .......ooueuiiiun e 12
1. Ambitos da mediacdo COMUNILANA . .. ... e i e 12
D. O conflito como ambito de trabalho para a mediacdo comunitéria.................. 13
1. Objetivos da mediagdo comunitaria..........oouiiiiniiiini i, 14
2. Ambitos de conflito para a mediacdo comunitaria .............ccooviiiiiiinnnn.. 14
3. Grupos sociais afetados pelos conflitos de espetroamplo........................ 15
B, OmMediador. ... 16
T.Afiguradomediador . ... 16
2. Aformacéo e acreditacdo domediador. ... ... 17
a.Formacaoinicial ... 17
b, Certificagao. . ...t e 18
C.FOrmagao continua. . ......ouin oo e 18
d. Avaliag8o CoNtiNUA. . . ..ot 19
3.Acondutadomediador. . .....ouiii i e 19
3. DEONtOlOGIA . . ettt 19
b. Deveres domediador . ........ouuuiiniii i 19
F.  Metodologia da mediacdo comunitaria...........c..oooiiiiiiiiiiiiiiin ... 20
1. Procedimento de mediagao . ... .. ...ouiu it 21
a. A selecdo de um assunto para tentaramediagdo.............c.ooiiiiiin... 21
b. A comunicacdo com as partesem conflito ...t 22
C. INtervencao de terceiroS. . ... v ettt 22
d. Assessaoinformativa..........c.uiuiiiiiii i e 22
€. As sess0es de Mediagao . . ....v. ettt 23
f.Entrevistas individuais .. ........oooiii i 23
g.0acordode mediagao . ......ovuiin ittt 24
h.Planode mediagao. .. ......oouiiii 24
2. Circulos e outros métodos mediatérios ao nivel grupal. ...t 24
a. Circulo ou conferéncia comunitdria...........c.oooiviiiiiiiiii i, 25
b. Os painéis restaurativos . .. ... e 25

3. Procedimentos mediatérios para grupos grandes: a facilitagdo ou construcao de
(a0} 3 Y= 1 2 26
A AaCilitaCaO. . ..t 26
b.OWorld Café. . ..o 27
COESPACO ADEITO . . et 29
G. Relagdo da mediagdo comunitaria com a justica. ........coveneniiiiiiiiniinanns 29
1. Sistemas relacionados com os Tribunais ...........ccooiiiiiiiiii i 29
2. Sistemas alternativos ao julgamento ......... ...t 30

3. Iniciativas alheias ao sistema de Justica......... ..ot 30



H. Relagdo da mediagdo comunitdria com a administracdo..................c..cooun... 31

1. Associado ao servico de mediacdo comunitaria..............ooiiiiiiiiiiia... 31
2. Provedor de servicos de mediacdo comunitdria............cocoviiiiiiiiiiiiia 31
3. Promotor da mediagdo comunitaria............oouiiniiiiii i 32
Ill. Boas praticas € diretrizes. . ... o.uuir ittt ettt ettt e 33
A. Componente I: Planificacdo do Ambito de Mediac80 . .........ccovvniiiiiiennnn... 33
1. Ambito territorial . .. .... oo 33
2. Entidades territoriais de tamanhoreduzido. ...t 33
3. Ambito territorial em que se tenha legitimidade . ............cccovviiiiiiiin.... 34
4, Conflito relacionado com mais do que um ambito territorial ..................... 34
5. Ambito material. Que classe de conflitos. . ............uuuuuriiiiiiiiaaaannnn. 34
6. AMDItO PESSOQl. . .ottt 36
B. Componente 2: desenho do sistema de mediacdo comunitaria..................... 38
1. Relacdo com as AdmiNiStragies .. .....oouuent it 38
a. Desenho de sistemade derivagdo ..........oouiiiiiiiiiii i 38
b. Sistema de derivagao ....... ... 38
2.Relagdo com @ JUSHiCa. . v . ettt e 39
a. Proposta de necessidade normativa ..o 40
b. Recursos materiais . .. ......ouuini e 40
1. DOCUMENTOS @SCHITOS . .. v e vttt ettt 41
2.ESPAgO fiSICO . vttt 43
3.ReCUISOS hUMANOS . ...t 43
C. Componente 3: desenho de trabalhoemrede ..., 44
1. Fluxo de informacéo entre operadores ...........c.oouiiiiiiiiiiii .. 44
2. Conhecimento de recursos disponiveis . .........vueininiiii i, 45
D. Componente 4: Capacitacdo dos operadores. ... ......c.vuueuviiinineenennenennnn. 46
1. Definir o perfil dos mediadores. ......oo.ii i e 46
2. Estabelecer requisitos de certificago. ....... ..ot 47
3.Desenhar e dar aformacdoinicial ........ ... 47
4. Avaliagdo do Programa .. ......euun ettt e e e 50
5. Capacitagdo dos operadores e divulgagao . ........ooveiiuii i 50
E. Componente 5: Selecdo de instrumentos de mediagdo comunitaria
AULIIZAr . . 51
1. FOrmas de atuagao. . .. ... e et e 51
2. Instrumentos a Utilizar . ..o 54
a.Técnicas proprias de mediagdo ........ovuiiini i 54
b. Circulos ou conferéncia comunitaria.............coiiiiiiiiii i 54
C. Painéis restaurativos . .......c.ouinon i e 54
A FaCilitagao . . oo 54
e. Facilitacdo de grandes grupos . ... c.veeue it 55
F.  Componente 6: Desenvolvimento de sistema de qualidade ........................ 57
1. Formacdo inicial e continua da equipa de trabalhadores do Servico .............. 57
2. Acompanhamento dos acordos celebrados. ............cooviiiiiiiiiiii ... 58
3. Percepgdo dos utentes do ServiCo ... ...ouu ettt 58

a. Modelo de pesquisa de qualidade para as pessoas utentes do Servico ........ 58



4. Percepcdo da sociedade ... ...t e 59
Modelo de teste de impacto da existéncia e/ou atividade do Servico

de mediacdo COMUNILANTA .. ..ot 59
5. Percepcao dos diferentes operadores e instancias colaboradoras................. 60

G. Componente 7: Monitorizagdo e apoio a servicos de mediacdo comunitéria
PrEEXIS NS . .ot 60

IV. Relagdo de documentos e trabalhos consultados ..., 63






Mecanismos alternativos de solucdo de conflitos (MASC) na américa latina no ambito da justica comunitaria

I. Apresenta¢ao do documento

O programa EUROsociAL da Comissdo Europeia para a América Latina centra o seu objetivo na
melhoria da coesdo social, incidindo, para isso, na necessidade de acompanhar as politicas publi-
cas que estejam a ser desenvolvidas e que sejam identificadas, em coeréncia com cada projeto,
pela sua viabilidade, pelo compromisso firme das autoridades responsdveis e pelo facto de se
poder atingir resultados concretos e mensuraveis a nivel nacional, sem prejuizo de que, partindo
desses resultados, se possa atingir outros a nivel regional.

O Programa EUROsociAL visa trabalhar, no ambito do sector da justica, para a promogéo do
acesso a justica. No encontro de identificacdo de projetos realizado em Bogota em novembro de
2011, priorizou-se trés grandes objetivos que deram lugar a trés projetos diferenciados, embora
ligados entre si.

Um desses objetivos é o do Refor¢o dos Mecanismos Alternativos de Resolucdo de Conflitos
(MASC). A volta desse objetivo, desenvolveu-se o projeto “Reforco dos Mecanismos Alternativos
de Resolucao de Conflitos” cuja execucdo cabe a Conferéncia dos Ministros da Justica dos Paises
Ibero-Americanos (COMJIB) e ao Conselho Geral do Poder Judicidrio de Espanha (CGPJ) e que
engloba as seguintes componentes ou linhas de acao:

« Difusao e visibilidade dos MASC.

o Melhoria do servico oferecido pelos MASC.

o Articulagdo entre a justica formal e os MASC.
e Promocgéo da cultura de paz.

O projeto tem inicio com a implementacdo das duas primeiras linhas de a¢ao, procurando pro-
mover e otimizar o uso dos MASC através da melhoria das capacidades na elaboragédo de progra-
mas e projetos nesse ambito, através da elaboracédo de Planos Estratégicos Nacionais em matéria
de MASC e da promocgéo especifica da aplicacdo dos MASC nos ambitos comunitario e penal.

Tudo isso é concretizado nos seguintes objetivos especificos:

1. Incorporar uma planificacdo estratégica no desenho e elaboracdo de programas MASC.

2. Reforgar e impulsionar os programas de Justica Comunitéria implementados nos paises
participantes.

3. Potenciar a implementacdo dos MASC no ambito penal.

Estes objetivos especificos pretendem fortalecer as capacidades dos operadores, fornecendo
conhecimentos em matéria de planificacdo e programacéo, enfatizando a capacitacéo, a siste-
matizacdo e divulgacado de recursos e a elaboracdo de quadros concetuais. Além disso, pretende-
se melhorar o ambito da justica comunitdria e a aplicacdo dos MASC no ambito penal.

De um ponto de vista regional, esta acdo é pertinente desde que todos os paises destinatarios
tenham definido a promocéo e melhoria dos MASC como linha de agéo prioritaria nas agendas
politicas, tanto dos Ministérios da Justica como das Cortes Supremas da Justica, constituindo,
a partir dai, um setor de acdo politica fundamental para todos os governos e poderes judiciais
dos paises participantes.
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Os paises beneficiarios participantes no projeto sdo: Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, Hondu-
ras, Paraguai, Peru e Uruguai.

A presente atividade pretende produzir um documento que contenha uma compilagcdo e uma
analise do estado atual dos MASC e que sirva de referéncia concetual para a elaboragéo dos
planos estratégicos nacionais.

Um especialista devera elaborar um documento concetual de referéncia, apresentando boas
praticas, diretrizes e conceitos fundamentais, bem como o estado do debate, que contribua
para definir as linhas para o desenvolvimento dos MASC nos ambitos da justica comunitéria. O
especialista, no ambito da sua drea tematica, deverd realizar uma tarefa de compilagédo e analise
de boas praticas e conceitos fundamentais, definindo linhas diretrizes.

Este documento dard suporte as atuagdes posteriores e serd colocado a disposicao dos diferen-
tes operadores MASC em todos os paises.
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I1. Conceitos fundamentais da media¢dao comunitaria

A. Breve introdugao aos métodos alternativos de resolu¢ao de conflitos

O ser humano é um ser social, numa existéncia compartilhada e de recursos naturais limitados.
O que alguém tem, quer ou precisa é afetado irremediavelmente pelo que outra pessoa tem,
quer ou precisa.

Desta forma, a convivéncia converte-se numa luta para satisfazer as necessidades (ou o que se
considera como necessidades), e assim surge o conflito: o conflito é tdo consubstancial a huma-
nidade como a procura de solugées.

Ao longo da histéria da Humanidade, cada grupo humano resolveu os seus conflitos de for-
mas diferentes como consequéncia de uma ideologia, crenca ou simplesmente necessidade
fisica.

No entanto, apesar dessas diferencas culturais, podemos dizer que em praticamente nenhum
Estado, pais ou nagdo houve uma institucionalizacdo da mediagdo até ao século passado.

Numerosos cédigos e leis sucederam-se no tempo em diferentes espacos fisicos e temporais, e
praticamente nenhum se afastou de um sistema de justica retributivo.

E, a nivel internacional, na Convencédo da Haia de 18 de outubro de 1907 sobre a solucdo de
controvérsias, onde se reconhece pela primeira vez a mediagdo como instituicdo distinta dos
restantes instrumentos de resolucao de controvérsias.

E nos Estados Unidos que se deve situar a origem do movimento ADR, “Alternative Dispute Re-
solution” (ou traduzido, RAC, Resolucao Alternativa de Conflitos), em que é protagonista a me-
diacdo, e fixar nos anos 70 e 80 a sua origem.

Podemos mencionar duas causas gerais determinantes da procura de novos métodos de gestao
e resolucado de conflitos na época dos anos 70 nos Estados Unidos:

1. Correntes de empoderamento social.
2. Ineficacia e procura de satisfacdo com a Administracdo da Justica.

1. Correntes de empoderamento social

Também nos anos 60, desenvolveu-se nos Estados Unidos novas formas de entender a convi-
véncia e a vida em sociedade, dando lugar a iniciativas que promoviam o empoderamento da
sociedade e o desenvolvimento de programas nos quais os cidadaos participam na Adminis-
tracdo de Justica'.

"TAMM y REARDON, Warren E. Burger and the Administration of Justice, Brigham Young University Law Review, 1981,
pag. 513.
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Estes programas baseiam-se na crenca de que as partes em conflito devem participar ativa-
mente na sua resolugdo e reduzir as suas consequéncias negativas. Baseiam-se também, em
alguns casos, numa vontade de regressar a tomada local de decisdes e ao desenvolvimento
comunitério.

De facto, a constituicdo de organizagdes que apoiavam um empoderamento da sociedade na
prevencao e na resolucdo de conflitos, como os Community Boards de Sao Francisco, ou insti-
tuicdes como a American Arbitration Association (AAA) nos Estados Unidos representou uma
meta no apoio a métodos inovadores como a conciliacdo, a mediagao e a arbitragem.

2. Ineficdcia e busca de satisfacio com a Administragdo da Justica

Em muitos paises, a insatisfacdo e a frustracdo causados pelo sistema formal da justica levou a
que se exigisse respostas alternativas a criminalidade e a desordem social, enfatizando a ideia
de que nem todos os conflitos sdo idénticos.

Cada conflito tem as suas carateristicas préprias, as especialidades, o contexto, as razdes, as par-
tes, as emocoes e o fundo. Portanto, quando se tenta resolver um conflito, esses fatores talvez
devessem ser analisados em primeiro lugar, com o objetivo de decidir qual a melhor forma de
resolucao.

E famosa a chamada conferéncia Pound, “1976 National Conference on the Causes of Popular
Dissatisfation with the Administration of Justice”, em que o professor Sander ofereceu a ideia de
que se deve possibilitar a forma de resolu¢do mais adequada ao conflito, surgindo o conceito do
tribunal multiporta (“multidoor courthouse”), em que cada porta seria uma forma de resolucéo,
tal como jurisdicdo, mediacéo, conciliagao, arbitragem, avaliacdo de especialista, etc.

Ja nos referimos a ecloséo das formas de resolucao alternativa de conflitos e de justica restaura-
tiva a partir dos anos 70, e a confluéncia das exigéncias reparadoras e de empoderamento social
dos anos 60.

O grupo de trabalho de acompanhamento da conferéncia Pound recomendou que os centros
comunitdrios fossem desenvolvidos para permitir uma diversidade de métodos de processa-
mento de conflitos e a interacdo com os tribunais de justica .

Calcula-se que existam cerca de 500 centros comunitédrios de mediacao nos Estados Unidos, os
quais sao financiados por ajudas do Governo Federal, contratos com o Estado (por exemplo,
para facilitar questdes sobre criancas em acolhimento), com os tribunais, ou diretamente com
utentes da mediacéo, além de donativos.

Os centros comunitdrios realizam mediacdes e facilitagdes em ambitos escolares e locais, ndo
relacionados com os tribunais, mas também mediacdes e facilitacdes civis e penais por reenvio
do tribunal.

Assim, é a partir dos anos 70 que se dd o florescimento dos métodos alternativos de resolucdo de

conflitos nos Estados Unidos, bem como no Canada. Posteriormente, outros paises anglo-saxénicos
como o Reino Unido ou a Nova Zelandia seguem o exemplo e desenvolvem enormemente estas
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possibilidades, exportando desde entdo o novo modelo de justica, através das entidades de
cooperacao e instituicdes internacionais, a outros paises, sobretudo na América e Europa.

B. O conceito de mediagdo comunitaria

Ao contrario de outros ambitos da mediacdo, bem mais concretos, como a mediag¢do penal ou
comercial, a mediacdo comunitéria oferece um primeiro desafio, que é a delimitacdo do seu
conteudo.

1. Ambito concetual dos termos

Os termos “mediac¢do” e “comunitaria” tém um sentido por si préprios, que se torna ainda mais
complexo quando se alinham em conjunto.

Assim, o termo “mediacdo” é um substantivo que descreve uma instituicdo de origem nao juridi-
ca, mas integrada atualmente nos sistemas juridicos, e que faz referéncia ao auxilio de um tercei-
ro na resolucdo de conflitos de duas ou mais partes.

Também pode referir-se a mediacdo como ponte para a obtencao de recursos materiais ou ima-
teriais para determinadas pessoas ou grupos.

unitari uali u , i u instituica isti i u
“Comunitario” qualifica um bem, profissional ou instituicdo com a carateristica de se dedicar o
pertencer a comunidade.

Evidentemente, “comunitério” pressupde a existéncia de uma comunidade, unida por elemen-
tos comuns que podem ser muito diversos, desde o elemento fisico de viver num meio, a um
elemento cultural, étnico ou politico, passando por elementos como o geografico em sentido
mais ou menos amplo ou o cultural, escolar, etc.

Quando os termos “mediacao” e “comunitdria” se unem, surge uma vez mais um leque de possi-
bilidades: numa primeira anélise, a mediacdo comunitaria € uma forma de trabalho no ambito
da resolucdo de conflitos, mas também pode aludir a prevencédo dos conflitos em determinados
ambitos sociais e, inclusive, as acdes de integracdo de pessoas marginalizadas nas sociedades.
Se nos centramos no ambito da prevencao e resolucdo de conflitos, também podemos observar
que existem diferentes visdes sobre o conteldo da mediacdo comunitaria.

Termos frequentemente utilizados em relacéo a Mediagao Comunitaria:

« convivéncia pacifica

- didlogo

« construgao da paz/democracia/cidadania
- participacdo civil

- conflitos locais

- solidariedade

« respeito mutuo

- respeito a diversidade cultural

- tomada de decisoes participativa
- integragcao

- prevencao do conflito

11
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C. Conteudos da media¢ao comunitaria
1. Ambitos da mediagdo comunitdria
A partir de um ponto de vista amplo, a mediacdo comunitdria pode englobar os seguintes ambitos:

o Mediagéo local.

o Mediacéo intercultural.

o Mediagéo escolar.

o Mediagéo familiar.

o Mediagéo politica.

o Mediagéo penal.

¢ Tomada de decisdes que afetam uma comunidade.
* Geracdo de consenso na comunidade.

» Prevencao de conflitos na comunidade.

* Ac0es de integracdo de minorias na sociedade.
* AcOes de protecdo de pessoas desfavorecidas.

llustragdo 1: MEDIACAO COMUNITARIA

MEDIAGAO
COMUNITARIA (MC)

[ [ I [ |
Social Politica Escolar Familiar Penal

Geracao de | |Prevencéo de Integracao

Local Intercultural i .
consenso conflitos das minorias

Pelo contrario, se nos referirmos a mediacdo comunitaria num sentido tradicional, estariamos a
contemplar a mediacao de tipo social na qual os conflitos séo resolvidos informalmente e inclu-
sive tende-se a preveni-los.

A origem desta forma de trabalho em comunidade é atribuida as correntes de empoderamento
social que se originaram nos Estados Unidos nos anos 60, e que foram organizadas espontanea-
mente pelos cidaddos.

As community boards ou Juntas da Comunidade é um programa de mediacdo comunitaria, esta-
belecido em 1976 em Séo Francisco (Estados Unidos) por Raymond Shonholtz, que visava o
empoderamento da sociedade na resolucao de conflitos. Além do trabalho de vizinhancga,
0 programa centra-se também na prevencdo de conflitos e na educagdo para a convivéncia,
prevencao de conflitos e mediacdo de estudantes.

12
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Este modelo de trabalho comunitario estendeu-se pelos Estados Unidos e outros paises, e tem
como valor principal a participacao de voluntérios dos bairros da cidade, que trabalham com as
pessoas envolvidas nos desacordos tendo em vista o fim da resolucdo da controvérsia, a repa-
racdo da relacdo, e a cura ou a prevencao de fraturas na comunidade.

Evidentemente, o modelo de mediacdo e participacdo comunitéria surge num meio social mui-
to diferente dos paises de cultura ndo anglo-saxdnica; no entanto, o modelo colaborativo que
representa teve grande acolhimento nas diversas sociedades com uma muito diversa compo-
sicao cultural e historica.

O modelo da mediacdo comunitdria é particularmente positivo em sociedades insatisfeitas com
os seus modelos de justica e de participagcdo em geral, como costuma ocorrer com as socieda-
des com uma transicao recente para a democracia.

Na transformacdo da democracia, torna-se evidente que, durante o regime autoritario, houve
desnaturalizacdo, corrupcéo e atrofia nos mecanismos judiciais para a gestdo dos assuntos e a
desconfianca psicoldgica correspondente da sociedade civil nos instrumentos estatais para
a resolucéo dos conflitos.

Também existem visdes da mediacdo comunitaria como mediacao local, que podera incluir,
além da resolucéo de conflitos entre os cidadaos ou moradores, procedimentos de geragao de

consenso, integracdo de minorias e prevencao de conflitos.

llustragdo 2: MEDIACAO COMUNITARIA (2)

MEDIACAO
COMUNITARIA (MC)

Social

Geragaode | |Prevencdode| | Integracdo
consenso conflitos das minorias

Local Intercultural

Neste trabalho, abordaremos a media¢do comunitdria como aquela que aborda a resolugéo de
conflitos de todo o tipo no ambito comunitério, de carater preventivo e ad hoc.

D. O conflito como 4mbito de trabalho para a mediagdo comunitaria

O conflito comunitario ou social é o ambito de trabalho para a mediacdo comunitaria que, como
objetivo geral, se dedicaria a pacificacdo da sociedade.

13
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llustracdo 3: Objetivos da mediacdo comunitéria

Dentro do objetivo de pacificacdo da sociedade, o trabalho de mediacdo comunitaria pode afe-
tar a muito diferentes niveis da sociedade, dependendo da classe de conflito que se aborde e a

metodologia utilizada.

Assim, a mediacdo comunitdria pode dedicar-se a um conflito concreto que afete poucos ci-
dadaos, ou entdo dedicar-se a conflitos que afetem grupos de cidadéos, ou inclusive a conflitos

Pacificacion del
conflicto concreto

Pacificacion de grupos

Pacificacion de la sociedad

que afetam grande parte ou toda a sociedade.

Além disso, a forma de abordagem da mediagcdo comunitéria pode pressupor uma pacificacdo a
diferentes niveis; assim, por exemplo, utilizando um procedimento de mediacgao, pode pacificar-
se um conflito que afeta poucas pessoas, e abordando o conflito com outras medidas como
circulos ou procura de consenso, o beneficio da acdo mediadora poderia afetar positivamente

um espetro social maior.

2. Ambitos de conflito para a mediacdo comunitdria

Pelo nivel de afetacdo a comunidade, podemos distinguir trés niveis de conflito.

llustracdo 4: Os niveis de conflito

Nivel macro de conflito

Nivel meso de conflito

Nivel micro
de conflito
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O nivel macro de conflito, ou conflito em grande escala, seria aquele que afeta toda a socie-
dade de forma mais ou menos intensa. Isto acontece quando numa sociedade existem proble-
mas tais como terrorismo, guerra civil ou violéncia generalizada em grande escala.

Este tipo de conflito pode ser descrito como estrutural, pois é causado por elementos estruturais
de resolucao dificil e que costumam acompanhar a sociedade durante um longo periodo de
tempo.

Os conflitos em grande escala costumam produzir danos de intensidades diferentes a pessoas
diferentes, e podem distinguir-se, em funcao desses danos, vitimas diretas ou primdrias, vitimas
secundarias e vitimas indiretas. As vitimas diretas seriam, no caso da violéncia exercida pelos
grupos organizados, as que sao assassinadas em virtude da sua funcdo de promotor, por exem-
plo. Neste caso, as vitimas diretas secunddarias seriam os familiares das vitimas diretas, e as viti-
mas indiretas os grupos de profissionais ameacgados, os seus familiares e inclusive toda a socie-
dade.

Os conflitos de espetro amplo que afetam paises da América Central e do Sul podem ser princi-
palmente conflitos politicos e conflitos relacionados com o trafico de pessoas e drogas.

As causas podem ser de diversos tipos, como a distribuicdo desequilibrado de terras ou de bens,
conflito politico ideoldgico, diversidade cultural, étnica ou religiosa e inclusive trafico de pes-
soas ou de drogas, que afeta principalmente os paises da América Central.

3. Grupos sociais afetados pelos conflitos de espetro amplo

llustragao 5: GRUPOS SOCIAIS AFETADOS

Sociedade

Grupos sociais ameagados

Vitimas indiretas

Vitimas diretas de

violéncia psiquica

Vitimas diretas

de violencia fisica

Os conflitos de espetro amplo exigem acdes em diferentes niveis para a reparacdo e a reconci-
liacdo, e foi descrito pela doutrina a necessidade de se trabalhar a nivel micro, meso e macro
para obter resultados.

Além da perseguicdo dos crimes em concreto pela Justica, o trabalho ao nivel comunitario apre-

senta-se como positivo para mitigar os danos produzidos por este tipo de conflitos, e inclusive
para os prevenir ou evitar no futuro.
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Também podemos encontrar no nivel médio ou meso, pelo grau em que afeta a sociedade, os
conflitos que afetam grupos, e que, ao contrério dos conflitos macro, sdo minorias em relacdo
a sociedade.

Este tipo de conflito costuma centrar-se em algum momento através de vias politicas, e pode
resolver-se de forma pacifica. No entanto, em todo o caso é adequado o trabalho comunitario
para canalizar a participacdo das minorias na criacdo de opinido, tomada de decisdes e reso-
lucdo de conflitos, através da mediagdo comunitaria.

Também conflitos que afetam grupos podem ter origam na imigragao, no cultivo e na venda de
drogas, nas crencas religiosas ou politicas, entre outras, mas também por questdes econémicas,
profissionais ou culturais.

E precisamente este ambito de conflito aquele em que a mediacdo comunitaria pode produzir
maiores sucessos.

Por ultimo, os conflitos ao nivel micro sdo os que ocorrem na sociedade e que em principio
afetam um numero limitado de pessoas, pois na pratica afetem os grupos do meio das pessoas
em conflito, familia, comunidade, colegas de trabalho...

Os conflitos a nivel individual podem ser resolvidos através dos métodos tradicionais como a
Justica, mas também sera adequado o uso de métodos alternativos ou complementares
a justica para diminuir os seus efeitos negativos e, sobretudo, evitar a escalada do conflito de
base.

E. O mediador
1. A figura do mediador

O perfil do mediador ou facilitador comunitario pode ser variado, dependendo do modelo de
mediacdo que se desenvolva: se se tratar de estimular a mediacdo entre vizinhos e se for
realizada voluntariamente, um modelo muito comum no d@mbito comunitdrio, o mediador
tera de pertencer ele préprio a comunidade em que surge o conflito, isto é, ser um morador
respeitado e considerado na sua comunidade, que, além disso, terd de receber a formacao
adequada.

A legitimacdo do mediador baseia-se no reconhecimento dos seus vizinhos, mas também na
sua formacdo especifica como mediador e na sua participacdo ocasional no sistema, posto em
funcionamento pelas ONG ou pela administracdo local ou de outro tipo.

Se, pelo contrério, o modelo de mediacao é institucionalizado, a pessoa mediadora terd de, além
de estar formada especificamente, ser ciente das especialidades culturais e sociais do meio no
qual terd de desenvolver a sua funcao.

Por norma, na maioria dos programas, trata-se de um cidadao que, de forma voluntéria e gratui-

ta, presta servicos de mediacdo na comunidade a qual pertence.
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Os programas cujo funcionamento foi analisado para se obter as conclusdes apresentadas a
seguir localizam-se nos EUA, em Espanha e em alguns paises da América Latina (concretamente
na Argentina, no Equador e no Paraguai).

2. A formagao e acreditagio do mediador

Tanto em casos de mediacdo entre vizinhos como em casos de mediacdo institucionalizada,
considera-se como profissional o trabalho a realizar por quem atuar como mediador. Além disso,
nas experiéncias realizadas em mediacdo comunitdria até hoje, configura-se como requisito pri-
mordial a formacdo dos mediadores.

Identificam-se dois tipos de formacéo; por um lado, a formacéo inicial, requisito da capacitacao
do mediador comunitario e, por outro lado, a formacgéo continua, indispensavel para a melhoria
da sua conduta profissional.

A natureza das entidades formadoras de mediadores comunitdrios varia, existindo programas
de formacdo organizados pela Administracdo, por entidades privadas, pelas ONG ou, em algu-
mas ocasides, por universidades, ou com a sua participacdo ou o seu aval, que as vezes se esta-
belece como requisito para permitir o funcionamento de um programa de formagao de media-
dores comunitérios.

a. Formagao inicial

A formacéo basica do mediador comunitario apresenta-se frequentemente de forma diferente,
dependendo de serem mediadores profissionalizados ou voluntarios, escolhidos entre os mem-
bros da comunidade e formados em mediacéo.

Por norma, existe uma certa uniformidade em relacéo a organizagdo da formacdo dos mediado-
res voluntdrios, mas ha variacdes importantes na configuracdo da formacao dos mediadores
profissionalizados, contratados pelos programas de media¢do comunitaria.

Além disso, a duracao da formacdo dos mediadores voluntarios varia em geral entre 40 e 60
horas de formacao bdasica, que inclui os pontos principais do conteldo da teoria da mediacao,
bem como exercicios praticos para desenvolver as aptiddes necessarias (dinamicas, mediacao
com jogos de papel...).

A maioria de entidades que oferecem formac¢do em mediacdo comunitéria organizam 2 a 3 ses-
sdes anuais de formacao de voluntarios.

Nao se considera relevante a formacao prévia dos mediadores voluntarios, tendo especial im-
portancia a sua formacdo em mediacdo. No entanto, a participacdo nos programas de formagédo
de voluntarios fica, as vezes, sujeita a aprovacdo do candidato apds uma entrevista pessoal, ou
a que o candidato se comprometa a cumprir determinadas horas de participacdo pratica no
programa que oferecido pela formacéo.

Além disso, com frequéncia opta-se por formar membros da comunidade que reflitam a sua di-
versidade em funcdo da idade, origem étnica, género, rendimentos e educagdo. Procura-se um
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alto compromisso pessoal por parte dos voluntarios. Quase sempre escolhe-se individuos res-
peitados pela comunidade ou individuos que trabalham para o seu bem-estar.

A formacdo dos mediadores profissionalizados pode também incluir uma formacao de base e a
exigéncia de experiéncia pratica semelhantes em duragédo e contetido a formacao dos volunta-
rios. No entanto, em muitos casos conta-se com profissionais cuja formacao inclui um conteudo
mais amplo, com especial atencdo a gestdo e ndo apenas a resolucao de conflitos.

Neste caso, o contetdo da formagao chega a incluir consideracdes sobre o carater mediavel dos
casos, os critérios de derivacdo de casos em mediacdo comunitaria, um conhecimento mais pro-
fundo do conflito e as suas dinamicas, o trabalho com grupos grandes, conhecimento de outros
métodos de resolucdo de conflitos como, por exemplo, a facilitagdo, bem como uma formacgéo
especifica relacionada com as diferencas de indole cultural e social, o seu impacto no conflito e
ferramentas para a sua gestédo.

Habitualmente, mesmo que nao seja de forma exclusiva, este tipo de formagdo de mediadores
comunitdrios é organizado no seio de universidades, e oferecido na modalidade presencial, ape-
sar de também haver programas de formacao a distancia, e a sua duracdo pode mesmo superar
as 300 horas.

b. Certificagdo

No caso dos mediadores voluntérios, a formacao de base é um dos requisitos necessarios para
se poderem certificar como mediador comunitario. Na maioria dos programas, aparece outro
requisito indispensdvel, que consiste em possuir experiéncia pratica em mediacdo comunitaria,
sobre a base da formacao inicial.

A exigéncia de experiéncia pratica é estruturada nos vérios programas com base em diferentes
critérios: nUmero de processos de mediacdo comunitaria nos quais se intervém ou numero de
horas de mediacdo. Com frequéncia, define-se um limite tempordrio dentro do qual se deve ter
cumprido com as exigéncias de préatica de modo que possa obter a certificacdo (normalmente 1
ou 2 anos a partir de ter concluido a formacao basica). As vezes, estabelece-se que uma primeira
parte do estdgio externo seja supervisionada por um mediador certificado.

Alguns programas estabelecem um requisito de continuidade para permanecer na lista de me-
diadores comunitérios voluntérios do programa: em geral, determina-se um ndmero minimo de
casos ou de horas de media¢ao nas quais deve participar anualmente.

Em Espanha, é regulada uma qualificacdo profissional especifica para os que optem pela me-
diacdo comunitaria como atividade profissional (Qualificacdo Profissional SSC324_3 Mediacao
Comunitaria, Real Decreto 1368/2007, de 19 de outubro).

c¢. Formagdo continua

A maioria dos programas de mediacdo comunitaria exige que os seus mediadores participem

em atividades de formacdo continua, de modo a atualizar os seus conhecimentos e melhorar as
suas aptidodes.
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Como exemplos dos temas das atividades de formacao continua, pode-se mencionar os seguin-
tes: coaching para mediadores, gestdo do caucus, atitudes de escuta ativa, superacdo do impas-
se, co-mediacdo, equilibrios de poder, mediacgao intercultural, conflito e cultura, mediacdo com
menores implicando a juventude na resolucao dos conflitos, formagédo de avaliadores de media-
dores, gestao de casos dificeis, outros métodos de resolucao de conflitos.

d. Avaliagdo continua

Alguns programas de mediacdo comunitaria estabelecem um controlo de qualidade através de
um sistema de avaliagcdo periddica dos mediadores participantes.

3. A conduta do mediador
a. Deontologia

A mediacdo comunitéria rege-se pelos principios fundamentais do processo de mediacéo.
Estes principios quase sempre sdo compilados em cédigos de conduta para mediadores,
apesar de ndo serem especificos para a mediacdo comunitaria. Em todo o caso, todos os
programas de mediacdo comunitaria ressaltam um conjunto minimo de principios funda-
mentais da mediacao: a neutralidade, a imparcialidade, a independéncia, a confidencialidade, a
voluntariedade.

b. Deveres do mediador

A atuacdo de uma terceira pessoa neutral na mediacdo comunitéria terd que respeitar a todo
momento os deveres do mediador, tal como séo configurados sobre a base dos principios infor-
madores do processo de mediagéo.

Os deveres do mediador sao agrupados em trés grandes categorias, definindo cada categoria a
atuacdo adequada do mediador em relagdo ao processo, as partes, e para com a profissdo e com
outros mediadores, respectivamente?.

Em relagao ao processo de mediacdo, o mediador tera de geri-lo permanecendo em todo mo-
mento imparcial e respeitando a participacdo voluntaria das partes, sendo ciente do seu papel
de facilitador de acordos justos e razodveis para ambas as partes. O seu trabalho inclui compro-
var que as partes tomem decisdes informadas e decisdes realistas, no sentido em que o proces-
so implique um compromisso real das partes perante o acordado. Além disso, o mediador tera
de ser criativo, de modo a exprimir ao maximo as vantagens oferecidas pela flexibilidade da
mediacao em relagdo a adequacao do processo ao caso concreto.

No que se refere as partes, a atuacdo do mediador sera baseada na sua interacdo com as partes,
de modo a organizar o processo, eliminar condutas agressivas ou condutas de coacao, facilitan-
do a comunicagéo entre as partes em um espaco de didlogo criado num ambiente de seguranca

2 Para uma analise detalhada das categorias as quais se faz referéncia e que séo desenvolvidas a seguir, vid. OTERO
PARGA, “La ética del mediador’, en SOLETO MUNOZ (Dir.), Mediacion y resolucién de conflictos: técnicas y ambitos,
Tecnos, Madrid, 2011, pp. 86-103.
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e confianca e, por ultimo, redigir um acordo que reflita de maneira exata o que as partes tenham
acordado. Além desta participacdo concreta no processo de mediagao, é um dever fundamental
do mediador intervir no processo, respeitando sempre, durante e depois, o principio de confi-
dencialidade. A confidencialidade, configurada as vezes como “segredo profissional’, implicara
que o mediador comunitario ndo podera revelar informacdo a respeito do que ocorre ou se diz
nas sessdes de mediacao, ja que esta informacdo permanece privada; este dever existe também
em relagdo com as sessdes individuais que o mediador possa ter com cada uma das partes, bem
como o conteudo do acordo final.

Em terceiro lugar, o mediador tem certos deveres para com a profissdo e outros mediadores.
Menciona-se o dever de néo intervir num conflito que esteja a ser tratado por outra mediagao;
o dever de respeitar os parceiros mediadores, abstendo-se de desqualificar outro mediador; a
obrigacdo de zelar pelos interesses de terceiras pessoas afetadas pelo conflito e pelas decisées
que tomarao as partes no processo de mediacao. Caso os servicos de mediagao oferecidos se-
jam difundidos, a publicidade terd de ser concisa e clara, abstendo-se os mediadores de apre-
sentarem dados que possam levar os futuros clientes a confusao, especialmente sobre a sua
capacitacdo e experiéncia. Por Ultimo, os mediadores terdo de assegurar-se de que os seus con-
hecimentos e aptiddes sao periodicamente atualizados, ao mesmo tempo que se avalie a sua
capacidade de intervir num caso concreto.

llustragao 6: DEVERES DO MEDIADOR

- Voluntariedad, imparcialidad.
En cuanto + Creatividad.
al proceso + Responsabilidad e informacién en la toma de decisiones.
- Conciencia de su papel de facilitador de acuerdos justos y razonables.
- Confidencialidad, secreto profesional.
En cuanto - Interaccion con las partes y organizacion del proceso.
a las partes - Eliminacion de conductas agresivas, evitar situaciones de coaccion.
« Redaccion de un acuerdo donde se refleja de forma fiel la decision consensuada.
) « No intervenir en conflicto objeto de otra mediacion.
Hacia la ) )
L, » No descalificar a otro mediador.
profesion o ) .
otros « Mantener formacion actualizada y valorar su capacidad.
Y . « Velar por los intereses de terceras personas afectadas.
mediadores - .
« Publicidad concisa y clara.

F. Metodologia da mediagdo comunitaria

Como acontece com a maioria dos procedimentos alternativos de resolucdo de conflitos, a me-
diacdo comunitdria ndo tem uma forma Unica de estruturacgao.

Uma grande vantagem deste tipo de abordagens é a flexibilidade e a adaptabilidade as necessida-
des existentes, as quais permitem aos participantes o desenho do procedimento mediatorio.
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Portanto, podemos distinguir trés formas de abordagem de mediacdo comunitaria, dependen-
do do numero de pessoas participantes, questao intimamente relacionada com o carater do
conflito: mediacao, circulos e facilitacdo.

1. Procedimento de mediagio

A mediacao é a forma mais estendida de instrumento de mediacdo comunitaria, pois a maioria
dos conflitos produz-se entre cidadaos e tem um ambito relativamente privado.

Evidentemente, neste tipo de mediacédo participam as partes, duas ou mais, e o mediador. Ao
contrério da mediacdo civil, o didlogo é mais importante que o acordo, e o objetivo é empoderar
as partes, facilitar um espaco de didlogo e a reparacdo do dano produzido se for o caso.

Existe um processo de mediacdo? A flexibilidade da mediagcdo como carateristica basica do processo.

Perante a pergunta sobre se existe um processo de mediacdo, um iter que tenha de ser seguido
para realizar uma mediagao, podemos responder ao mesmo tempo, sim e ndo. Poderiamos dizer
que sim, cada mediador tem uma ideia sobre como deve realizar uma mediacao, e se perguntas-
semos a varios deles, possivelmente poderiam coincidir alguns deles, mas ndo teriamos uma
resposta absoluta nem homogénea.

A maravilha da mediacéo, o que contribui para a resolucéo tradicional dos conflitos na socieda-
de, é precisamente a capacidade de adaptacao de sua estrutura as necessidades e a vontade dos
participantes em cada caso. Por isso, teriamos que responder que nao, que nao existe um pro-
cesso de mediacdo, e que a mediacéo se adapta ao meio.

Podemos descrever um possivel modelo de estruturacdo da mediacao, que nao é um modelo,
mas que pode ser uma forma de organizar a mediacgao, e que variard na prética de acordo com
as necessidades das partes, o enfoque do mediador e o desenvolvimento de ambas as questdes
durante a mediacéao.

a. A selegao de um assunto para tentar a mediagdo

Ao contrério do processo, no qual, se as hipoteses processuais se verificarem, o cidadao tem direito
a uma resolucado do Tribunal, a mediacdo ndo é um método adequado para todos os conflitos.

Mesmo nos casos em que, por légica, a mediacao seja possivel —casos de familia com filhos
menores—, ocasionalmente a mediacdo nao se pode realizar por diversas circunstancias.

A possibilidade de excluir um assunto devido a sua “ndo media¢do” pode acontecer durante
todo o processo de mediacdo, se o mediador considerar que ndo é conveniente o método de
resolugdo escolhido.

Por isso, é conveniente que as regras ou as prioridades para realizar a derivacdo ndo sejam abso-
lutas e, pelo contrério, que sejam compiladas boas praticas, critérios preferenciais, etc., em do-
cumentos que nao tenham carater de norma, mas que sejam contetdos orientadores como
protocolos, diretrizes de atuacdo, principios orientadores...
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b. A comunicagdo com as partes em conflito

Uma vez que uma parte ou um operador comunitario decide que o assunto é susceptivel de
mediacgao, deve-se comunicar as partes a possibilidade de iniciar a mediacdo, convidando-as a
participar numa sessao informativa.

E possivel que a proposta seja comunicada a ambas as partes pelo servico de mediacio, caso se
trate de um conflito ndo resolvido nos tribunais, apesar de também se poder realizar por algum
6rgdo administrativo ou judicial.

E possivel citar as partes conjuntamente nos conflitos de baixa ou média conflitualidade; pelo
contrario, nos conflitos agudos, costuma-se citar as partes de forma separada.

A preparacéo das partes para a participacdo é relevante: o mediador tera de gerar confianca das
partes em si proprio; durante o processo, aclarar a sua participacdo e o formato da mediacéo.

c. Intervengao de terceiros

Em principio, a mediacdo é vista como um didlogo entre as partes guiado pelo mediador; no
entanto, nao é estranho que terceiras pessoas, distintos das partes principais, intervenham du-
rante todo o processo de media¢do ou durante algumas sessoes.

Os advogados sdo os participantes mais habituais nas mediagdes civis mas, no ambito da me-
diacdo comunitaria sem relevancia judicial, sdo terceiras pessoas do ambito das partes que cos-
tumam participar.

Deve-se ter em conta que o servico de mediacdo pode recusar a presenca do advogado, justifican-
do a necessidade de néo atribuir formalidade as reunides, visto que em alguns programas se pode
considerar imprescindivel e, por norma, perante a necessidade de uma parte de ir acompanhada
as sessdes, o mediador deveria ser flexivel e oferecer alguma solucéo satisfatéria para todos.

Quanto a participacdo de outras pessoas diferentes as partes e aos seus advogados, de acordo
com a nossa visao flexivel da mediacdo, se as partes ou o mediador considerarem que deve
participar outra pessoa —um filho, um novo casal, um vizinho, um amigo, um avé— isso deve
ser gerido pelo mediador de forma inclusiva se ndo prejudicar o processo de mediacéo.

Deve-se ter em conta que a participacao de um terceiro pode ter finalidades muito diferentes: a
presenca do menor é susceptivel de melhorar o acordo sobre o tempo que os pais devem passar
com ele, a presenca do avo serve para evidenciar as suas necessidades... a possibilidade de in-
tervencdo de outras pessoas nao tem de ser recusada totalmente, mas avaliada em cada caso.
De facto, na mediacdo comunitéria pode ser um elemento basico, pela amplitude do conflito e
0 numero de pessoas afetadas.

d. A sessdo informativa

Na chamada sessdo informativa, o mediador informa as partes sobre a mediacao, as suas carate-
risticas, os principios orientadores da mediacgao e as obriga¢ées do mediador. Informa também
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as partes sobre a forma de comunicacéo, os horérios possiveis para as reunides e a sua periodi-
cidade, bem como o custo das sessdes, se for o caso.

Por outra parte, o mediador compila informacéo das partes, sobre a sua forma de derivagado ou
chegada a mediagéo, e comprova o seu grau de compreensao sobre a informacéo fornecida.

A sessao informativa pode ser realizada separadamente das sessdes de mediacdo, ou de forma
continua, isto é, uma vez que as partes concordem em participar na mediacdo, inicia-se a me-
diacdo, ou de forma separada, definindo-se uma data e hora para realizar a sessdo informativa e
outros momentos para as sessdes da mediacdo propriamente dita.

e. As sessoes de mediagdo

As sessdes de mediacdo podem ter uma duracao variavel, dependendo de como se estrutura o
servico e das necessidades das partes. Se habitualmente as sessdes sao de cerca de uma hora, ndo
deve surpreender que, as vezes, sejam agendadas sessdes para uma manha inteira ou mesmo dois
ou trés dias seguidos, dependendo da natureza do conflito e das necessidades das partes, como
por exemplo, quando as partes residem em diferentes lugares e se retinem para a mediacao, ou
quando se trata de conflitos que devem ser resolvidos num curto espacgo de tempo.

Nas sessdes de mediacdo, o mediador utiliza as suas estratégias e técnicas para facilitar o dialo-
go entre as partes, funcionando como catalisador do discurso das partes e do avan¢o na cons-
trucdo do relato comum, a identificacdo de problemas, compartilhar os pontos de vista e possi-
bilitar a empatia e 0 mutuo entendimento.

f- Entrevistas individuais

As entrevistas individuais ou sessdes individuais com as partes sao elementos contingentes, e a
sua programacdo dependerd do tipo de conflito a mediar, do desenvolvimento das sessdes de
mediacao e das inclinacdes do mediador.

Em primeiro lugar, como temos assinalado, existem conflitos que se abordam principalmente
através de entrevistas individuais, também os chamados “caucus”. Este é o caso dos conflitos
muito agudos em que as partes inicialmente ndo desejam reunir-se.

Em segundo lugar, as vezes, as sessdes conjuntas desenvolvem-se de tal forma que o mediador
considera adequado reunir-se com as partes em separado. Isto acontecerd, por exemplo, quando
haja bloqueios na mediacdo, ou se sinta que alguma das partes oculta informacao. A sessao indi-
vidual com cada uma das partes servird para obter essa informacdo, que ao mesmo tempo nao
podera ser revelada se assim o desejar a parte, em virtude do principio de confidencialidade.

Por ultimo, deve-se assinalar que alguns mediadores se sentem cémodos trabalhando com ses-
sdes individuais e as programam habitualmente, e que, pelo contrario, outros mediadores e

modelos de mediacdo excluem terminantemente ou geralmente as sessées individuais.

Deve-se ter em conta que as sessdes individuais podem oferecer vantagens como uma maior
informacao e entendimento dos interesses das partes. No entanto, sdo susceptiveis de produzir
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apreensao entre as partes e desconfianga sobre a imparcialidade do mediador. Por isso, ele terd
de avaliar a sua aplicabilidade ao caso concreto.

g O acordo de mediagao

No quadro da mediagdo comunitdria, a forma do acordo de mediagdo nao é tao relevante como
em outro tipo de mediacdes.

O acordo da mediagao comunitéria é habitualmente oral e nado escrito, pois a formalidade nédo é
uma necessidade. No quadro dos conflitos comunitarios, em muitas ocasides os acordos serao
estabelecidos informalmente, mas também é possivel que sejam refletidos documentalmente.

Em principio, o acordo escrito de mediacdo deve conter a identificacdo das partes, o contetido
do acordo e a data. Por norma, a assinatura do mediador ndo é necessaria, pois trata-se do acor-
do entre as partes, tendo-se em conta que a sua participacdo como mediador deve ficar acredi-
tada documentalmente, caso o conflito tenha sido derivado por alguma administracdo e seja
necessario comunicar a existéncia do acordo.

h. Plano de mediagao

Referimo-nos ao processo de mediacdo como um processo estruturado no qual o mediador
ajuda as partes a resolver o seu conflito, e que ndo existe uma forma Unica de abordar a me-
diacdo. Aqui descreveremos de forma igualmente orientadora a estratégia possivel de um me-
diador durante as sessdes de mediacdo. Basicamente, o mediador orienta as partes durante as
seguintes etapas:

« Analise do conflito.

o Buscadeinteresses.

o Geragdo de opgoes.

o Exploracdo das opgoes.
o Consecucdo de acordos.

Este esquema geral de atuacdo do mediador tera lugar quando a mediagao se concentre na re-
solucdo de um conflito concreto. No entanto, quando o conflito seja de espetro amplo e ndo se
centre em obter um acordo, mas em oferecer uma oportunidade de compartilhar ideias e visoes,
para construir um discurso comum. Nestes casos, a fase de analise do conflito serd predominan-
te no processo mediatério.

2. Circulos e outros métodos mediatérios ao nivel grupal

O desenvolvimento da mediacdo no ambito comunitdrio originou a generalizacdo de instru-
mentos mediatérios que recolhem especialidades pela participagdo de um nimero maior de
participantes.

Entre estes procedimentos mediatdrios encontram-se os circulos ou conferéncias, cada vez mais

estendidos em todo o mundo para a mediacdo comunitaria.
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a. Circulo ou conferéncia comunitdria

O circulo ou conferéncia comunitaria ou conferéncia de grupo familiar é uma forma de facili-
tacdo de estilo mediatério em que se pode abordar conflitos que sdo de interesse social.

A conferéncia de grupo familiar € um método autéctone da tribo Maori na Nova Zelandia e foi
posto em pratica como um modelo hibrido em mais de 25 paises. A finalidade da conferéncia é
colocar nas méos da familia do menor o processo decisério sobre a protecdo e bem-estar do
menor. Sob o modelo de conferéncia ou circulo familiar, a ‘familia’ é definida muito ampla-
mente para incluir pessoas significativas, como por exemplo vizinhos ou amigos, que da pers-
pectiva do quadro legal ndo séo seriam considerados familia. Trata-se de uma reuniéo facilita-
da que desenvolve as aliancas entre a familia, amigos, membros da comunidade, provedores
de servicos e agéncias estatais para criar um meio familiar seguro para os menores de idade
(Font Guzman).

Este modelo de conferéncia é muito adequado em conflitos que podem néo ser julgados, como,
por exemplo, crimes realizados por menores de idade ou por jovens maiores de idade, que pro-
curem reeducar e reparar o dano produzido.

Também podem ser abordados conflitos ndo julgados que tenham produzido algum dano, de
carater penal ou que ndo afetem os cidaddos, como conflitos entre vizinhos.

Além das partes, se for o caso agressor e vitima, se tivesse ocorrido um dano, participam pessoas
do meio familiar, escolar e social. O processo consiste numa facilitacdo na qual as pessoas falam
sobre o dano produzido e como se pode realizar a reparagao.

Este tipo de conferéncias pode ser realizado em centros comunitarios, em colégios, e inclusive
em centros policiais ou de protecdo de menores, e ndo tem relevancia processual, isto é, o as-
sunto nao entra no sistema de justica e os tribunais nao participam. Este modelo tem a sua ori-
gem na Nova Zelandia, e é utilizado nos Estados Unidos, sobretudo em assuntos relativos a
menores em acolhimento e, por norma, como forma de preparagdo de audiéncias com o juiz no
ambito ndo penal, ainda que também em assuntos criminosos menos graves, como roubos a
lojas.

b. Os painéis restaurativos

Os painéis restaurativos também sao instrumentos de mediacdo comunitéria que sdo utiliza-
dos em alguns paises no ambito do conflito penal. Estes painéis sdo a resposta comunitéria a
incompeténcia do sistema publico em produzir a reparacao através do processo.

Nos Estados Unidos, estes painéis ou grupos sao estruturados de forma diferente, pois por nor-
ma ndo incluem a vitima nas suas reunidées com o agressor, e o agressor desempenha um papel
de menor importancia.

Por norma, uma vez que o agressor assume a culpa no processo penal, o juiz propde-lhe que
participe no painel de restauracao, que depois de se reunir com ele, discute com a vitima a repa-

racdo. O painel forma-se com participacdo de cidadaos.

25



Helena Soleto Munoz

Esta forma de complementacéo do sistema de justica foi qualificada como a menos restaurativa,
pois o objetivo é a reparacéo, e a participacdo da vitima e do agressor é limitada, porque, depen-
dendo de como se realize, pode-se atingir vérios dos fins restaurativos. E uma forma de organi-
zacdo andloga aos painéis para a liberdade condicional.

O painel tem ampla disponibilidade para estabelecer a reparacdo, que pode ser de carater eco-
némico, mas que normalmente combina a restituicdo com medidas como trabalho para a co-
munidade, cartas para a vitima ou pedido de desculpas.

3. Procedimentos mediatérios para grupos grandes: a facilitacdo ou construgio de consenso

O mecanismo mediatério desenvolvido com grandes grupos tem certas especificidades, pois
requer mais tempo e diferentes formas de didlogo com os diferentes participantes.

Criou-se formas de trabalho com grupos para a constru¢do de consenso ou a facilitacdo do dia-
logo como o chamado Open Space (espago aberto) e o World café, procedimentos especificos de
facilitacdo com os quais o mediador facilita a discussdo e tomada de decisdes de cardter comu-
nitario.

a. A facilitagao

Facilitar significa fazer com que algo se torne mais facil. E um termo amplo que inclui uma va-
riedade de habilidades e fung¢des. Trabalhar com um grupo de pessoas pode ser dificil, portan-
to, quase sempre é util ter um facilitador para gerir o processo de discussdo e resolucédo de
problemas.

Num processo de facilitagcao tipico, o facilitador estd principalmente envolvido em orientar um
grupo através de uma ou mais reunides. A organizagdo ou o préprio grupo é responsavel por
decidir quem convidar a participar e como dar seguimento as sessdes facilitadas. Em alguns
casos, como num processo de planificacao estratégica facilitado, isto funciona bem.

Costuma-se utilizar este tipo de trabalho de estilo mediatério para questdes muito complexas
(como questdes sobre meio ambiente, uso da terra, direitos humanos, inclusdo das minorias ou
dos processos de participacdo na comunidade, recursos naturais...) que requerem a partici-
pacdo a longo prazo de um grupo diversificado de partes interessadas multissetoriais, e a abor-
dagem requer um enfoque mais amplo.

Trata-se de um processo dirigido por um facilitador qualificado que concebe, organiza e convo-
ca as partes interessadas, que se centra em temas especificos que conduzam a acordos e conti-
nua a participar em toda a fase de implementacao, controlo do cumprimento, e volta a convocar

as partes interessadas, se for necessario.

O procedimento de facilitacdo adapta-se aos participantes, o objetivo da acao, o tempo e o es-
paco fisico disponivel.

Como elementos basicos da facilitacdo, o facilitador ou mediador realizara as seguintes agoes:
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o Envolvertodas as pessoas e grupos que possam estar interessados na questédo a abordar.
o Criar um ambiente participativo.

« Facilitar a expressao dos pontos de vista de forma construtiva.

o Ajudar a construir o discurso comum.

o Registar os progressos no didlogo e identificar as questdes sensiveis.

« Facilitar a construcdo de consenso.

b. O World Café

A metodologia World Café (http://www.theworldcafe.com) é um formato simples, eficaz e flexi-
vel para acolher o didlogo de grandes grupos e é muito adequada para o ambito comunitario,
porque provoca um ambiente relaxado e positivo para a criacdo de consenso.

O sistema de World Café tem cinco componentes basicos, apesar de, como qualquer sistema de
ADR, poder ser alterado para satisfazer uma variedade ampla de necessidades.

Elementos basicos do World Café:

o Quadro: Criar um ambiente “especial’, que quase sempre pode ter o aspeto de um bar ou
café, isto é, pequenas mesas cobertas com uma toalha aos quadrados, papel para escre-
ver, lapis de cores, um vaso de flores, e opcionalmente um suporte para folhas. Deve
haver quatro cadeiras em cada mesa.

e Boas-vindas e introducédo: O anfitrido comeca com umas boas-vindas calorosas e uma
introducdo ao processo de World Café, estabelecendo o contexto, compartilhando a for-
ma de comportamento esperado, e ajudando os participantes a se sentirem coémodos.

« Rondas de pequenos grupos: O processo comeca com a primeira de trés ou mais rondas
de vinte minutos de conversa para o grupo sentado a volta de uma mesa. No final dos
vinte minutos, cada membro do grupo dirige-se para uma mesa diferente. Podem
optar por deixar ou ndo uma pessoa como anfitria para a seguinte ronda, que rece-
beria o grupo seguinte e o introduziria brevemente sobre o que ocorreu na ronda
anterior.

o Perguntas: cada ronda é precedida de uma pergunta concebida para o contexto especi-
fico e o prop6sito desejado da sessdo. As mesmas perguntas podem ser utilizadas em
mais de uma ronda, ou podem ser construidas uma sobre a outra para enfocar a conver-
sa ou orientar a sua direcéo.

o Colheita ou recolha: Apés os grupos pequenos (e/ou a meio das rondas, em funcao do
que se queira), convida-se as pessoas a compartilharem perspectivas ou resultados das
suas conversas com o resto do grupo. Estes resultados refletem-se visualmente em va-
rias formas, sendo mais habitual utilizar portefélios na parte dianteira ou central do es-

paco.
O sistema World Café baseia-se nos seguintes principios:
i) Estabelecer o contexto

Deve-se dar atencao a razéo pela qual estamos a reunir as pessoas e ao que se quer obter. Con-
hecer o propdsito e os parametros da reunido permite considerar e escolher os elementos mais
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importantes para atingir os objetivos: por exemplo, o que deve ser parte da conversa, que temas
ou perguntas serdo mais pertinentes, que tipo de compilacdo serd mais util, etc.

ii) Criar um espaco hospitaleiro

O modelo de didlogo de estilo “café” enfatiza o poder e a importancia de se criar um espaco
acolhedor no qual qualquer pessoa se sinta seguro. Quando as pessoas se sintam cémodas para
se manifestarem tal como séo, os seus pensamentos, didlogos e audi¢des tornam-se mais criati-
vos. Em particular, deve-se ter em conta como a forma de convite aos participantes e o meio fi-
sico contribuem para criar um ambiente acolhedor.

iii) Explorar as perguntas relevantes

O conhecimento surge em resposta a perguntas urgentes. Deve-se usar perguntas que sejam
relevantes para as preocupacgdes da vida real do grupo. Perguntas poderosas que comuniquem
bem, que ajudem a atrair energia coletiva, visdo e acdo a medida que se progride. Dependendo
do tempo disponivel e dos seus objetivos, o Café pode explorar uma sé pergunta ou usar uma
linha cada vez mais profunda da investigacado através de varias rondas de conversa.

iv) Promover a contribui¢éo de todos

Uma veziniciado o processo, a maioria das pessoas ndo apenas querem participar, mas também
querem contribuir ativamente para produzir a mudanca. E importante incentivar que todos os
presentes na reunido contribuam com as suas ideias e perspetivas, ao mesmo tempo que se
deve permitir que qualquer pessoa que s6 queira escutar que o faca.

v) Ligar perspectivas diversas

A oportunidade de se sentar em vdrias mesas, conhecer pessoas novas, contribuir ativamente
para o pensamento, e vincular a esséncia das descobertas cada vez mais amplos nos diferentes
circulos de pensamento é uma das carateristicas distintivas do Café. Quando os participantes
levam ideias fundamentais ou temas a novas mesas, trocam pontos de vista, enriquecendo
enormemente a possibilidade de que surjam novas ideias surpreendentes.

vi) Escutar juntos para identificar padrées e perspectivas

Escutar é um presente que nos damos uns aos outros. A qualidade da nossa escuta é quicad o
fator mais importante que determina o sucesso de um Café. Através de compartilhar, escutar e
prestar atencdo aos temas, padrdes e pontos de vista, comeca-se a sentir uma conexao com o
conceito global. Animar as pessoas a escutar o que ndo se esta a dizer ao mesmo tempo que se
estd a compartilhar.

vii) Compatrtilhar descobertas coletivas
As conversas mantidas numa mesa refletem um padréo de totalidade que liga as conversas das
outras mesas. A Ultima fase do Café, frequentemente chamada a “colheita” ou a “recolha’, envol-

ve a realizacdo deste padréo de totalidade visivel para todo mundo em uma grande conversa de
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grupo. Deve-se convidar a alguns minutos de reflexdo em siléncio sobre os padrées, temas e
perguntas mais profundas experimentadas nas pequenas conversas em grupo e pedir-se que 0s
compartilhem com o grupo maior. Deve-se assegurar que ha uma forma de registar a colheita,
por exemplo atrav uma gravagao.

c. O Espago Aberto

O espaco aberto (open space) é uma forma de criacdo de consenso no espago comunitario para
que sejam tratados temas por grupos de 5 a centenas de participantes. No caso de grandes
grupos, pode-se usar centros desportivos ou grandes espagos para gerir o espaco aberto.

Com esta estrutura, os participantes criam e gerem a sua propria agenda de trabalhos e sessdes
simultaneas, a volta de um tema principal de relevancia estratégica.

O espaco aberto deve ser estruturado para cada caso, dependendo do nimero de participantes
e, por norma, pressupde uma primeira fase de identificacdo dos temas considerados importan-
tes por todos os participantes, uma fase de discussdes e de documentacdo de conclusées e
propostas importantes.

Depois do evento de espaco aberto, todos os resultados sdo postos a disposicdo da comunidade.
G. Relagao da mediagdo comunitaria com a justica

Dependendo da relacdo do sistema de Justica com os instrumentos de mediacdo comunitdria
que se desenvolvam num Estado, podemos distinguir trés classes de sistemas:

« Sistemas complementares aos tribunais.
« Sistemas alternativos ao julgamento.
« Iniciativas alheias a Justica.

1. Sistemas relacionados com os Tribunais

Os sistemas que classificamos como “complementares” aos Tribunais correspondem aos siste-
mas que escolhem ligar os instrumentos de mediagcdo comunitéria aos Tribunais. Qualificam-se
como programas ligados com os Tribunais, e os programas podem pertencer ao sistema admi-
nistrativo de justica ou néo.

A relacado entre mediagdo comunitaria e tribunais pode-se dar no ambito dos conflitos familia-
res. Assim, é habitual a derivacdo por parte dos tribunais dos casos aos servicos comunitérios
para se obter acordos na familia sobre a ruptura familiar ou sobre conflitos sobre a criacdo de
menores de idade.

Também é habitual a pratica de circulos familiares para casos relacionados com menores de
idade cuja custodia tenha sido retirada aos pais.

Também, no ambito penal, é possivel a participacdo dos servicos de mediacdo comunitaria para
o trabalho de reintegracdo dos jovens infratores na sociedade.
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2. Sistemas alternativos ao julgamento

Existem programas que, na sua relagdo com a Justica, representam um auténtico sistema alter-
nativo ao julgamento, o que o estrutura como verdadeira forma alternativa de solucéo de con-
flitos.

Nessa estrutura, questdes civis que podem ser julgadas ou até mesmo certos crimes cometidos
por pessoas de certas carateristicas podem ser trabalhados em procedimentos de mediacéo
comunitdria e ndo entrar no sistema de Justica institucional.

Nestes casos, existe uma auténtica derivacdo dos casos antes mesmo de que possam ser trami-
tados processualmente. Sdo organizados principalmente em paises de cultura anglo-saxdnica, e
estdo a ser exportados para os paises de cultura juridica continental, como por exemplo os eu-
ropeus e centro e sul-americanos.

Nos Estados de tradicdo juridica continental, pode-se identificar as vezes resisténcias a entrada
de formas alternativas de conflito que representem uma modificacdo do sistema tradicional de
acesso a justica, que na maioria dos casos, estd ainda a ser construido e fortalecido.

No ambito penal, hd multiplos programas que ddo competéncias aos sistemas de mediacdo
comunitdria para ndo se julgar atos ilicitos menos graves, cometidos habitualmente por meno-
res ou pessoas jovens ndo reincidentes.

Também poder-se-ia incluir aqui os procedimentos restaurativos entre pessoas que nao dese-
jam que o sistema de Justica inicie um procedimento penal, como pode ser o caso de conflitos
entre pais e filhos em que os filhos sdo os agressores.

3. Iniciativas alheias ao sistema de Justica

A mediacdo comunitdria é um meio de trabalho em que muitos dos conflitos analisados nao
tém relevancia juridica, ou porque se impede o julgamento do assunto, sendo o conflito ge-
rido pelo servico de mediacdo comunitdria e sendo solucionado sem que se realizem ativida-
des processuais, ou porque a questdo em debate na mediacdo ndo tenha ligacdes diretas
com agodes legais.

A primeira possibilidade foi referida na secdo anterior.

Quanto a segunda, a falta de relacdo das questdes debatidas pela mediagdo com agdes legais
que possam iniciar o julgamento do conflito é muito habitual na mediacdo comunitaria.

Na mediacdo comunitdria, costuma-se abordar conflitos de carateres muito diversos, como assi-
naldvamos antes, que podiam variar desde o conflito entre dois vizinhos por questdes rela-
cionais, até um conflito de espetro amplo como a exploragdo de recursos naturais como mi-
nas ou selvas que afetam um determinado territério ou uma populacdo mais ou menos
determinada.
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As atividades de mediacdo comunitéria neste ambito costumam ser orientadas de modo a ofe-
recer uma via de didlogo e de expressédo das diferencas, com o objetivo de evitar a escalada do
conflito; em resumo, para favorecer a paz social.

Nestes casos, poderia também haver indiretamente uma relacdo com o sistema de Justica insti-
tucional, pois, se ndo se realizar as atividades de mediacdo comunitdria, é possivel que o conflito
em algum momento produza consequéncias civis e penais que sejam julgadas.

Por ultimo, incluir-se-iam também aqui os procedimentos restaurativos que ndo tém nenhuma
relevancia processual, mas que produzem restauracdo emocional; assim, por exemplo, as reu-
nides entre familiares de vitimas e agressores, uma vez que o assunto tenha sido encerrado ins-
titucionalmente depois das correspondentes sentencas judiciais.

H. Relag¢do da media¢do comunitaria com a administracio

Na sua origem, a mediacdo comunitaria é estabelecida como uma iniciativa social, sem partici-
pacdo das Administragdes Publicas. No entanto, no seu desenvolvimento estabeleceram-se di-
versos vinculos com as diferentes Administracoes.

A relacdo mais habitual da mediacdo comunitdria da-se com a Administracao local, pois os inte-
resses comuns sao muito claros: a pacificacdo da sociedade e a vida pacifica em comunidade,
respectivamente.

O papel da Administracdo na mediacdo comunitdria pode ser diverso, como:

o Associado ao servi¢o de mediacdo comunitaria.
o Provedor de servicos de mediagcdo comunitaria.
o Promotor da media¢do comunitaria.

1. Associado ao servigo de mediagdo comunitdria

Na sua origem, nos Estados Unidos, a relacdo entre os servicos de mediacdo comunitéria e a
Administracdo poderia ser enquadrada na secdo c), pois tratava-se de iniciativas particulares
que foram avaliadas positivamente pela Administracdo, que passou a ser associada em diversos
programas; assim, por exemplo, os Community Boards de Séo Francisco tém como associados
diversos 6rgaos das Administracdes, como a Policia, os Tribunais de reclamacdes menores, o
departamento de menores e familia, o escritério de reclamacdes locais, ou o departamento de
negdcios fiscais, entre outros.

2. Provedor de servigos de mediagio comunitdria
Pelo contrario, nos sistemas europeus é habitual que a Administracdo forneca aos cidadaos ser-

vicos de mediacdo comunitdria, em que na maior parte das vezes os mediadores comunitarios
sdo funciondrios publicos pagos pela Administracédo local.
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3. Promotor da mediagdo comunitdria

Por ultimo, a Administracdo pode ter um papel de promotor da mediacdo comunitaria, provo-
cando a sua origem e favorecendo a sua continuidade, e sustentando dentro das suas possibili-
dades as necessidades materiais para manter o servico.

Também é habitual, em zonas em desenvolvimento, a promocao, através da Administracdo lo-
cal, estatal ou estadual, da mediacdo por parte das ONG internacionais que coadjuvam para o
fortalecimento dos vinculos sociais, a expressao pacifica das diferencas e a construcdo, em
suma, de uma sociedade democratica e pacifica.
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II1. Boas praticas e diretrizes

A proposta de boas praticas é o resultado do estudo do estado da situacdo do aspeto a tratar
(neste caso, a mediacdo comunitdria) e selecdo da realidade mais satisfatéria cuja aplicacéo re-
presente uma transformacéo positiva, inovadora, de método reproduzivel e adaptével. E neste
sentido que sdo elaboradas as seguintes boas praticas e diretrizes.

A. Componente I: Planificacio do Ambito de Mediagio
1. Ambito territorial

Um dos aspetos basicos do estudo da mediacdo comunitaria é determinar a drea ou circuns-
cricdo em que atuara. Isto é, o ambito territorial de referéncia para se determinar os limites terri-
toriais que determinardo os assuntos que serdo de interesse e as instituicdes, 6rgaos, centros ou
mediadores que terdo legitimidade e competéncia para o seu conhecimento.

Na maioria dos programas no mundo, é habitual a escolha do ambito territorial equivalente a
localidade ou municipio, apesar de ser também possivel a escolha de ambito maior ou menor,
dependendo da extenséo territorial e da populagéo a assistir de maneira eficaz.

Nos programas espanhois, escolhe-se o municipio (Barcelona, Pais Basco, Andaluzia, Aragéo...),
e também na Argentina, Buenos Aires, ou Malawi.

Pelo contrario, na experiéncia panamenha, o ambito territorial escolhido sao os distritos. Em
concreto, foram selecionados sete distritos para desenvolver as primeiras experiéncias-piloto. E
de interesse a constituicdo da mediacdo comunitéria itinerante para se desenvolver mediagdes
nos territérios em que nédo existam centros de mediacéo.

2. Entidades territoriais de tamanho reduzido

Com isso, pode-se dizer que a mediacdo comunitdria tem um ambito territorial de implantacéo
centrado ou em comunidades/bairros concretos, ou em entidades locais (municipio, associacdo
de municipios, supramunicipios) que acolham diversos bairros e/ou comunidades.

Esta circunstancia deve-se a propria esséncia da mediacdo comunitéria: pressupde a existéncia
de uma comunidade unida por elementos comuns que podem ser muito diversos (habitar
numa determinada zona geografica —elemento geografico—; compartilhar valores, principios,
crencgas, costumes, lingua, histdria, cultura —elemento cultural—; estar integrado numa estru-
tura de governo —aspeto politico—; compartilhar cotidianidade —aspeto vicinal.

Pode-se dizer que sdo duas as circunstancias que se devem ter em conta para determinar a
competéncia territorial de um centro de media¢do comunitaria:

o Assinalar um limite territorial no qual existam uma ou varias comunidades.

o Restringir esse limite territorial a um tamanho que permita o desenvolvimento étimo
das ac¢bes de educacao, prevencao, publicidade, implantacéo, intervencao, desenvolvi-
mento e avaliacéo.
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3. Ambito territorial em que se tenha legitimidade

Além disso, é importante assinalar que, nos casos em que o servico de media¢do comunitdria
esta vinculado a uma entidade publico (cdmara municipal, deputacao,...), ocorre um fenémeno
de grande interesse: a legitimidade de que goza a entidade publico é transferida para o centro de
mediacao. O seu objetivo principal, o interesse geral, ¢ o mesmo do servi¢o de mediacdo.

E por este motivo que é muito positivo delimitar o ambito territorial de atuacdo do servico de
mediacao comunitdria em dreas em que se tenha legitimidade (direta ou por relagdo) ou desen-
volver um trabalho de legitimacao anterior a implantacéo do servico.

4. Conflito relacionado com mais do que um dmbito territorial

Pode ser problematica a hipétese de que o conflito possa afetar diferentes comunidades, ou que
os seus efeitos sejam sentidos em vérios bairros/comunidades/municipios ou diferentes bairros
pertencentes a mais do que um ambito territorial no qual haja mais de um servico de mediacéo.
Pode-se levantar duvidas sobre que servico de mediacdo serd o competente.

Neste caso, a resposta mais sensata é que seja competente o servico de mediagdo comunitaria
escolhido por mutuo acordo pelos afetados. Se ndo houver acordo, seria competente o servico
de mediacdo que possa realizar as suas funcdes de forma mais satisfatéria. Se forem vérios, o
que apresente mais pontos de ligagdo com o caso. Se este fator ndo for dirimente, cada servico
de mediacéo afetado escolherd um mediador componente da sua equipa de mediadores para
integrar o corpo profissional da mediacdo que desenvolvera as sessdes de mediagao.

5. Ambito material. Que classe de conflitos

Tabela 1. POSSIVEIS AMBITOS DE CONFLITO SOCIAL

Macro

Terra
Recursos naturais

Meso

Crimes

Micro

Familiar: divércio

Individuais

Com relevancia
juridica

Selva desflorestacao

Infragcdes penais

Conflitos entre
filhos e pais

Sem relevancia
juridica

Ambito natural

Infracoes

Conflitos entre
netos, avos e

grupos administrativas outros familiares
Divisdo da Consumo de

propriedade drogas

Conflitos estruturais | Alcoolismo

Imigracao

Assentamentos

Trafico de pessoas
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NIVEL Macro Meso Micro Individuais

Crime organizado

Trafico de drogas

Justica transicional

De todos estes possiveis aspetos do conflito social, a mediacdo comunitaria pode abranger os
seguintes ambitos:

o Mediacgéo local.

o Mediacgéo intercultural.

e Mediagdo escolar.

e Mediacéo politica.

« Tomada de decisées que afetam uma comunidade.
o Geracdo de consenso na comunidade.

o Prevencao de conflitos na comunidade.

o Acoes de integracdo de minorias na sociedade.

o Acoes de protecdo de pessoas desfavorecidas.

Todos estes ambitos materiais compartilham uma carateristica basica que os identifica: os con-
flitos derivam de uma relagdo de proximidade —fisica, cultural, politica, ideolégica— e de coti-
dianidade —as pessoas compartilham o espaco, participam dos servicos, estabelecem relagdes,
assumem responsabilidades.

Todavia, ha quem reflita sobre se é conveniente delimitar os ambitos materiais nos quais se
pode ou nao aplicar a mediagdo comunitaria. Assim, considera-se que o que qualifica a me-
diacdo comunitaria ndo é o tipo de conflito sobre o qual se intervém, mas a sua potencialidade
de recriar os lacos da comunidade através da gestdo participativa dos conflitos.

A mediacdo comunitéria pode ajudar a criar uma cultura de participacdo, de corresponsabili-
zacdo, de respeito e de tolerancia que facilite o pleno desenvolvimento e a plena coesdo da co-
munidade.

Sem intencao de desprezar a referida afirmacéo, pois é totalmente compartilhada e possivel de
assumir, é preciso delimitar as questées sobre as quais se aplicara a mediacao comuni-
taria.

Isso porque a aplicacdo da mediagdo ao ambito comunitério é inspirada em principios, ideias,
técnicas, microtécnicas, ferramentas, que a distinguem do desenvolvimento da mediacdo em

outros ambitos.

Além disso, os mediadores que realizem os processos de mediacdo comunitéria deverdo contar
com os conhecimentos e experiéncias que os especializem na matéria.

Portanto, concretizar o ambito material da mediacdo comunitaria é fundamental para oferecer
um servico de mediacao eficaz através de profissionais especializados.
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Neste sentido, o ambito material da mediacdo comunitdria poderia ser delimitado a sensu contrario:
Por norma, a mediacdo comunitaria ndo abrange conflitos que estejam relacionados com:

o Direito de Familia.

« Conflitos qualificados pela Lei penal.

o Assuntos nos quais exista uma relacdo contratual ou laboral.

o Situagdes de conflito derivadas de relacdes comerciais.

o Quando uma, ou as duas partes, sejam entidades ou organismos publicos.

« Cadaum dos ambitos anteriores conta com notas identificativas que provoca um desen-
volvimento da mediacdo adaptada as peculiaridades da cada tema.

No caso da mediacdo comunitaria, os assuntos estdo caraterizados pelas notas de proximidade (das
pessoas em conflito) e pela relacdo de continuidade (derivada da cotidianidade das existéncias).

Em suma, os conflitos que deveria ser atendidos por um servico de mediagao sdo os que podem
contar com a autonomia e a responsabilidade dos seus participantes e para os quais outros tipos
de respostas nao favoreceriam a atencdo ao conflito da mesma forma que um processo de me-
diacéo.

6. Ambito pessoal

Ligada a secao anterior, apresenta-se a questdo de quem pode participar numa mediacdo co-
munitaria.

llustracdo 7: Os niveis de conflito

Nivel macro de conflito

Nivel meso de conflito

Nivel micro
de conflito

Continuando com a exigéncia de autonomia e responsabilidade, necessarias para se desenvolver
uma mediacdo comunitaria, pode-se propor a ndo aplicagdo da mediacdo comunitaria nos conflitos
em que haja duvidas sobre a autonomia das pessoas em conflito, como no caso de pertencerem a
grupos ou associacdes de ideologias que envolvam a renuncia a identidade pessoal e individualizada
(como nos casos de racismo, homofobia, xenofobia, misoginia, ...) ou nos temas em que nao haja
equilibrio entre as partes (como, por exemplo, em temas de desprezo devido ao sexo ou género), ou
também nos pressupostos em que, para a resolucao do conflito, seja necessério decidir questoes de
culpabilidade (a mediagdo comunitdria procura didlogo, conversa e entendimento, ndo culpa).
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Portanto, salvo os casos anteriormente referidos, convém recordar os diferentes niveis de confli-
tos que podem ocorrer para determinar as pessoas possivelmente afetadas por eles.

No nivel macro de conflito ou conflito em grande escala, as pessoas afetadas sdo de muito di-
versa indole dado que, neste nivel de conflito, toda a sociedade se vé envolvida de forma mais ou

menos intensa (situacdes de terrorismo, guerra civil ou violéncia generalizada em grande escala).

llustracdo 8: Os afetados

Sociedade

Grupos sociais ameagados

Vitimas indiretas

Vitimas diretas de

violéncia psiquica

Vitimas diretas

de violencia fisica

Nestas situacdes, as pessoas que intervenham nas sessdes de mediacdo deverdo reunir as cara-
teristicas de representatividade (do grupo afetado integrado por vérias pessoas), capacidade de
decisdo (capacidade para expor o problema, debater os pontos em discusséo e chegar a acor-
dos) e legitimidade no grupo (respeito e aceitacdo do seu trabalho).

No nivel médio ou meso, distinguem-se os conflitos que afetam grupos, e que, ao contrario
dos conflitos macro, sdo minorias em relacdo a sociedade.

Nestes casos, havendo igualmente uma quantidade numerosa de pessoas afetadas (mas inferior
ao nivel macro), nas sessdes de mediacdo intervira a pessoa que retna as qualidades descritas
no paragrafo anterior.

No entanto, nesta ocasido é relevante a possivel incorporacdo nas sessdes de mediacdo comu-
nitdria de instrumentos mediatdrios especiais pela participacdo de um ndimero maior de parti-
cipantes (mediacdes multipartes). Surgiram formas de trabalho com grupos para a construcdo
de consenso ou a facilitacdo do didlogo como o chamado Open Space e o World café, descritos
em paginas anteriores.

Por ultimo, no nivel micro, as pessoas afetadas pelo conflito reduzem-se a vizinhos, comunida-
des, pessoas concretas pertencentes a comunidades diferentes.

Quando as pessoas afetadas pela situacdo de conflito sdo em menor nimero, serdo elas proprias
quem intervirdo nas sessdes de mediacao. Ndo obstante, convém recordar que se o niumero de
afetados é superior a 2 pessoas, mas inferior ao nivel macro ou meso, existem ferramentas especiais
de mediacdo comunitdria como os circulos ou conferéncias (forma de facilitacdo de estilo me-
diatério em que se pode abordar conflitos que sdo de interesse social).
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B. Componente 2: desenho do sistema de mediagao comunitaria
1. Relagio com as Administragoes
a. Desenho de sistema de derivagdo

Os conflitos que se procuram gerir e resolver através da mediagdo comunitéria estdo relacio-
nados com situacdes de pertenca a uma comunidade (de vizinhos, ideoldgica, geografica,
racial...).

Com a mediagao comunitaria, procura-se obter uma situacao de coesao social, interesse geral,
estado de paz, respeito e reconhecimento mutuo. Além disso, fomentam o sentimento de per-
tenca da sociedade civil a sua comunidade e aumentam a melhoria de um ambiente de coabi-
tagao—-coexisténcia.

Este fim é compartilhado pelas instituicdes publicas, pelo que, na maioria das experiéncias, o
servico de mediacdo comunitéria esta relacionado, gerido, integrado, dirigido ou patrocinado
por entidades publicas.

Deste modo, os centros podem ser privados, patrocinados e financiados por uma associa¢do ou
fundacdo, ou publicos como no caso das cdmaras municipais, delega¢des governamentais, etc.

Nos paises que tém uma tradicdo de mediagdes (Estados Unidos —exemplo paradigmético:
Community Boards de Sao Francisco—, Canada, Australia), existem centros publicos e privados
para media¢des comunitdrias, e também centros que sao formados principalmente por volunta-
rios que pertencem a mesma comunidade, comunidade ou bairro.

O servico de mediacdo comunitdria deve ser de titularidade publica e de acesso universal. Estas
carateristicas correspondem a definicdo politica da mediacdo comunitdria como um recurso
que satisfaz uma necessidade geral e bésica: a gestdo pacifica e direta dos conflitos que ocorrem
pela participacéo livre e legitima dos cidad&os na construcdo dos municipios.

A condicdo de acesso universal corresponde a convic¢do de serem os cidaddos quem compartil-
ha um mesmo interesse coletivo relativo a convivéncia e ao bem-estar individual e comum, num
quadro acordado de direitos e deveres de cidadania.

Portanto, dado que, por norma, os conflitos comunitarios afetam, num maior ou menor nimero,
a sociedade civil, a prestacdo de servicos de mediacdo comunitdria deveser integrada na
oferta de servicos publicos financiados pela sociedade civil e geridos por organismos pu-
blicos.

b. Sistema de derivagio
O conhecimento do conflito pelo Servico de mediacdo comunitdria pode provir de diferentes
instancias, dependendo de se o conflito comunitario foi aos tribunais ou nao, se as Unicas

pessoas que tém conhecimento do mesmo sao as proprias pessoas afetadas, se o assunto estd a
ser atendido por servicos de apoio ao cidadao, servicos de apoio as vitimas, organizac¢des reli-
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giosas ou forcas da seguranca (policias, guarda civil,...), ou se o assunto é conhecido por alguma
pessoa fisica ou juridica e o d& a conhecer ao servico.

Portanto, o Servico de mediacdo comunitaria pode receber a solicitacdo de iniciar uma me-
diacdo comunitéria diretamente pelas pessoas afetadas ou por derivacdo (no caso de se com-
preender o servico de mediacdo comunitdria como um sistema alternativo da Justica).

Os critérios que as diferentes instancias devem seguir no momento de derivar o assunto ao
centro de mediagcdo comunitdria apresentam grande interesse.

Neste sentido, deverao ter em conta:

o As carateristicas do conflito (se apresenta as caracteristicas de um conflito comunitario
—em esséncia, que afete uma comunidade— e se nédo relne as carateristicas de outros
ambitos em que se pode aplicar a mediacdo —como foi referido em paginas anteriores).

« Aautonomia, responsabilidade e legitimidade das partes para participar na mediagéo.

« Que o acordo tenha possibilidades reais de ser cumprido e respeitado.

Neste ultimo pressuposto, o assunto é derivado para o servico de mediacdo comunitdria; se o
conflito comunitério tiver ido para os tribunais, o juiz que tome conhecimento do assunto e
entenda que pode ser medidvel, derivard o conflito para o servico de mediacdo comunitéria que
exista no seu distrito judicidrio ou jurisdicao. Ficara suspenso o procedimento judicial enquanto
tém lugar as sessdes de mediacdo comunitéria.

Se o assunto for conhecido por agentes de seguranca e estes entendam que o centro de me-
diagdo comunitaria oferece o servico adequado para gerir e/ou resolver de forma mais satisfaté-
ria o conflito comunitdrio, deriva-lo-&o para o servico de mediacdo comunitaria tendo em conta
os critérios de derivagao.

Em todos estes casos de derivacao, o procedimento estabelecido para receber as derivacdes das
diferentes instancias ao servico de mediagao é o seguinte:

« O profissional derivador contata o servico de mediagcdo comunitaria para avaliar a viabi-
lidade de uma mediacgéo e definir em conjunto a estratégia para a derivacéo.

« O profissional informa o cidaddo da existéncia do servico de mediacdo comunitéria e
facilita-lhe o contato com o servico de mediacao.

« O servico de mediacdo informa o profissional que promove a derivacdo da chegada ou
nao do cidaddo ao servico e da decisao de iniciar uma mediacdo.

o O servico de mediacdo informa o profissional que promove a derivagdo do resultado da
mediagdo, mantendo a regra da confidencialidade.

2. Relagdo com a Justica
Juntamente com o tradicional acesso a tutela judicial dos direitos e interesses, a mediacdo co-

munitdria constitui uma forma de acesso a Justica em que séo as proprias pessoas em conflito
que poéem fim ao mesmo através de um acordo.
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A mediacdo comunitdria pode aparecer relacionada com os tribunais de Justica (mediagdo co-
munitaria intrajudicial) ou totalmente independente do sistema de justica administrado pelos
julgados e tribunais, como foi desenvolvido em paginas anteriores (sistema alternativo, comple-
mentar ou independente).

Nas hipoteses de mediagdo comunitéria intrajudicial, o julgado que esteja a tratar do assunto, se
considerar que o mesmo é susceptivel de ser resolvido pelas proprias pessoas afetadas, ou seja,
é medidvel, deriva-lo-4 para o servico de mediacdo comunitdria que considere competente, fi-
cando entretanto o assunto suspenso no julgado.

Os efeitos positivos de que isto ocorra sdo multiplos. Em concreto, a sociedade civil tem a sen-
sacdo de que a mediacdo comunitaria é reconhecida pelo sistema (algo que também causa a
sua regulacdo legal), aumentando a sensa¢do dos beneficios da mediacdo. A derivacdo também
pressupde exteriorizar a confianca que o sistema judicial deposita nas pessoas como cidadaos
capazes de administrarem a sua propria vida, o que representa um apelo a sua responsabilidade.

Com a derivacdo, os tribunais livram-se dos assuntos que podem (devem) ser resolvidos pelas
partes e que, no entanto, colapsam a administracao da Justica.

Por tudo isso, a colaboracao entre os diferentes sistemas de administracdo de Justica é de suma
importancia tanto para os efeitos materiais (resolver de forma eficaz situacdes de conflito) como
para os efeitos pessoais (aumentar a confianca da sociedade civil no sistema).

a. Proposta de necessidade normativa

Uma das principais vantagens que a mediacdo apresenta em relacdo ao procedimento judicial é
a flexibilidade do processo mediatério.

A mediacao adapta-se as pessoas e ao tipo de conflito que se procura gerir e resolver.

Esta flexibilidade ndo deve ser entendida como uma situagdo anémala, ja que a experiéncia
demonstra que, para se adaptar as circunstancias, em primeiro lugar deve-se prever um plano
de acdo, um processo, uma estrutura, um reconhecimento de fases e etapas que poderao ser
modificadas, suprimidas ou ampliadas, mas que, em todo o caso, sdo estruturas mentais de pre-
visdo necessdrias para atingir os objetivos propostos pela mediacao.

Neste sentido, Jacqueline Font Guzman afirma que, mediando na América Latina e nas Caraibas,
experimentou a necessidade de fornecer uma maior estrutura ao sistema sem o tornar opressi-
vo. Os facilitadores e coordenadores devem ser capazes de proporcionar, em simulténeo e com
éxito, estrutura e flexibilidade ao processo dentro de um processo linear. Por exemplo, apesar de
se centrarem em avancar “para a frente” e manter a ordem, devem ser tolerantes com um com-
portamento policrénico.

b. Recursos materiais

Quanto aos recursos materiais, deve-se prever as necessidades quanto a documentacao es-
crita, ao espaco fisico do servico de mediacdo comunitaria (sede, mesas, cadeiras, decoracao
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adequada), bem como objetos de escritério como material de escritério indispensavel (compu-
tador fixo, computador portatil, impressora, digitalizador, fax, telefones,...), projetor, canetas,
papéis, pastas, cartdes de identificacao, ...

1. Documentos escritos

Para realizar o seu trabalho, o Servico de mediacdo comunitaria necessita de uma série de docu-
mentos escritos. Esses documentos podem ser classificados segundo a sua finalidade:

i) Documentos escritos para a difusdo dos servicos oferecidos pelo servico de mediag¢éo comunitdria
(aspeto publicitdrio)

O material de difusdo informara sobre as no¢des basicas do servico para torna-lo acessivel a so-
ciedade. Informacdo sobre o que é a mediacdo comunitdria, o acesso universal a mesma, que
conflitos podem ser atendidos no servico e aonde se dirigir sdo as questées minimas que o do-
cumento (seja triptico, cartaz, folheto, etc.) devera conter.

ii) Documentos escritos para a ordenacgdo de um arquivo administrativo (aspeto registal)

Serd necessario preparar um registo no qual a documentacao relativa as mediacdes que tenham
tido lugar ou que estejam a ter lugar serd ordenada e arquivada.

Este arquivo ou registo devera ser dotado das medidas de seguranca legais e necessérias para
preservar a protecdo dos dados pessoais que constem nos documentos, bem como o respeito
pelos direitos de acesso, retificacdo, cancelamento e oposicdo das pessoas afetadas.

Em todo o caso, ficard garantido o principio de confidencialidade que inspira a mediacao.

No arquivo ou registo do servico de mediacdo comunitaria, serd incorporada uma ficha para o
registo da cada caso.

A cada ficha individual da cada caso, sera atribuido um nimero de registo e contera: nome,
direcao e telefone das partes que solicitam e/ou assistem a mediagao, paradgrafo com as da-
tas das entrevistas e os nomes dos mediadores, se o assunto foi derivado por alguma outra
instancia ou se as partes vao de motu proprio, datas da primeira e da ultima sessdo de me-
diacao e causa do fim da mediacdo (recusa-acordo-nédo apresentagdo-abandono do media-
dor-falecimento de alguma das partes ou mediador- incapacita¢do de alguma das partes ou
do mediador).

Para fins estatisticos, o registo ou arquivo pode conter um documento para a compilacdo de
dados de interesse para o estudo da atividade do servico de mediacdo, como sexo, idade, nacio-
nalidade, estado civil, tipo de conflito, nUmero de intervenientes, nimero de sessdes de me-
diacdo, tipo de acordo, satisfacao das partes, grau de cumprimento, repeticdo da utilizacaoo do
servico de mediacao,
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i) Documentos escritos para o desenvolvimento das sessdes de mediagéo (servico de mediagdo per
se)

Para o desenvolvimento das media¢des, pode-se contar com alguma documentacéo escrita:

« Ficha de derivacdo (se o assunto tiver sido derivado).
« Atadasessao informativa.

« Atadasessao constitutiva.

o Ata final. Relatdrio sobre o processo de mediacgao.

Cada um destes documentos registara as atuagdes realizadas nas diferentes etapas do processo
mediatério descrito anteriormente.

Deve-se também ter em conta a possibilidade de que, por causa do estilo informal de algumas
mediagdes, ndo seja estabelecido formalmente por escrito nenhum dos documentos anteriores.

iv) Documentos escritos para a difuséo de ideias, propostas, atividades,... do Servico de media¢éo
comunitdrio (aspeto pedagdgico)

Neste aspeto pedagogico ou de difusdo dos principios que norteiam a mediagdo (coeséo social,
cultura de paz, maturidade civil, cidadania comprometida, respeito, reconhecimento
mutuo, valor das diferencas,...), é relevante para o sucesso do servico a elaboracao de fol-
hetos explicativos, tripticos, cartazes, etc., tanto de ideias gerais como da celebracdo de
reunides, portas abertas, seminarios, oficinas, atividades ludicas, etc, que sejam publicas,
abertas e gerais.

A difusédo do material de divulgacéo é realizada garantindo que chegue ao maximo nimero de
potenciais participantes em processos de mediacéo.

v) Outros documentos

Pode-se desenvolver outro conjunto de instrumentos escritos com os quais o Servico de me-
diacdo comunitaria podera contar, tendo em vista a ordenagao dos seus procedimentos e a or-
ganizacdo das suas atividades:

o Dossié de recursos sobre a resolucdo alternativa de conflitos.

o Orientacdes e instrugdes escritas para incorporar elementos de resolucdo alternativa de
conflitos nos programas e projetos sociais e de integracdo.

« Dossié de recursos existentes na comunidade. Instrumentos de recolha e andlise da in-
formacao.

o Documento da conformidade das partes implicadas no processo de mediacdo. Docu-
mento que reflita os acordos a que se chegou.

o Fichas de acompanhamento. Protocolo de derivagdo para outros servicos da comuni-
dade.

o Protocolo de derivagao para ambitos de mediacao especializada.
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2. Espago fisico

O servico de mediacdo comunitdria devera contar com um lugar no qual o seu trabalho possa
ser desenvolvido.

Uma sede equipada com o material indispensével como mesas, cadeiras, uma decora¢do ade-
quada para criar um ambiente relaxado, que inspire tranquilidade e confianca (dever-se-a ter
em conta a cor das paredes, a luminosidade do local, o uso de candeeiros, a colocacdo de qua-
dros, pinturas, fotografias, simbolos recomendados, o uso de mesas redondas, cadeiras iguais
ou diferentes em altura, cor e estilo, etc.).

Por sua vez, é de grande importancia dispor do material de escritdrio indispensavel (computa-
dor fixo ou portatil, impressora, digitalizador, fax, telefones,...).

De igual forma, o espaco fisico devera ser de facil acesso para os transportes publicos, e dispor
de vias de comunicacgéo acessiveis e existéncia de zonas de estacionamentos, bem como cum-
prir com os requisitos de acessibilidade e ndo existéncia de barreiras arquiteténicas ou comuni-
cativas.

3. Recursos humanos

Quanto aos recursos humanos necessarios para o desenvolvimento 6timo do trabalho do ser-
vico de mediagdo comunitdria, pode-se dizer que sdo necessarias pessoas que desenvolvam,
pelo menos, duas atividades indispensaveis diferentes:

o Atividade de mediador/a.
o Atividade de secretariado ou organizacao.

O numero de mediadoras é dificil de determinar, ja que podera ser de maior ou menor nimero
dependendo das mediacdes que sejam solicitadas e que estejam a realizar ou do tempo de du-
racdo da cada sessdo de mediacgéo.

Além disso, é necessério determinar a importancia que se dard ao aspeto publicitério, pedagé-
gico e de sensibilizacéo.

De qualquer forma, realizando um trabalho aproximado de equipa inicial, dever-se-ia estimar
um numero minimo de 1 mediador e 1 secretario-administrativo de dedicacdo completa ao
servico da mediacdo comunitaria.

Esta equipa inicial de trabalhadores podera ser aumentada em proporcdo ao volume de ativida-

des, mediacdes, reunides, semindrios, trabalhos de difusao,... que sejam realizados pelo servico
de mediacdo comunitaria.
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C. Componente 3: desenho de trabalho em rede

llustragdo 1: IDENTIFICACAO DE OPERADORES

Entes publicos!

“—

—

Servicio de mediaciéon comunitaria!

Secretario/administrativo/a!

| ]

Equipo de mediadoras/es!

Instacial! derivadora!

v

Personas usuarias!

Comunidad/Sociadad!

1. Fluxo de informagao entre operadores

O trabalho do servico de mediagcdo comunitaria estd concebido como um fluxo continuo de in-
formacao, colaboracao, ajuda, assisténcia e retroalimentacédo de todas as pessoas implicadas na

sua atividade.

O servico de mediagdo comunitaria necessita de uma comunidade/sociedade. Uma comunida-
de/sociedade necessita de um servico de mediagdo comunitéria.

O servico de mediacdo comunitdria recebe da comunidade:

« Informacéo (sobre os seus integrantes, sexo, nacionalidade, idades, ideologias, crencas,
gostos, rotinas, lugares de encontro, zonas de lazer, atividades laborais, nivel econémico,

formacédo académica, causas de confronto, nimero de bairros...).

o Pessoas que necessitam de ajuda, apoio, instrucdo, conselho, protecao (pessoas utentes
do servico).
o Pessoas que trabalhem no servico de mediacdo como mediadores (equipa de mediado-

res), administrativos, pessoal de apoio, repartidores, voluntarios, etc.

« Financiamento, quer através de doacdes privadas, quer através de dotagdes orcamentais
de organismos ou institui¢cdes publicas, atribuidas ao servico de mediacdo comunitéria.
« Retroalimentacdo através de pesquisas, perguntas aos utentes do servico, testes, telefo-

nemas telefénicos...
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O servico de mediacdo comunitdria oferece a comunidade:

« Informacdo geral sobre mediacéo.

o Servico de mediagdo para gerir e resolver os conflitos que ocorram.

« Um novo modelo para tratar os problemas.

« Umas novas ideias favoraveis ao entendimento, didlogo, paz, coesdo social, reconheci-
mento mutuo, respeito.

o Local para compartilhar identidades, experiéncias, crencas, costumes...

Por sua vez, pode ser que exista uma instancia que conhe¢a um assunto que seja susceptivel de
ser tratado pelo Servico de mediacdo comunitaria e proceda a derivar o assunto para o servico,
implementando-se assim o sistema de derivacdo descrito anteriormente.

Além disso, o papel das instituicdes publicas é de grande importancia em matéria de financia-
mento, apoio, patrocinio, etc., ndo apenas pelo que representam essas contribuicdes (melhoria
da eficacia do servi¢o de mediagdo comunitaria), mas também porque oferece a sociedade civil
a imagem da inclusdo do servico de mediacdo comunitaria no sistema —este reconhece-o,
protege-o, financia-o, apoia-o, fomenta-o, impulsiona-o, gere-o, etc.

2. Conhecimento de recursos disponiveis

Para criar um plano de agéo, o primeiro passo é conhecer onde se quer chegar e saber de que
situagao se parte.

Neste sentido, para por em funcionamento um servico de mediagcdo comunitaria, deve-se estu-
dar que recursos econdémicos, humanos e materiais se tém e planear os que se necessitam.

Nesta secdo de geracgao de ideias na procura do necessario, é de grande importancia a contri-
buicdo de todo o tipo de op¢des, a investigacdo sobre subvencdes e demais contribuicdes eco-
némicas que se possam ter, a imitacdo de modelos de atuacdo em ambitos semelhantes que
tenham funcionado e, sobretudo, a imaginacéo e predisposicao.

llustracdo 10: Sistema de retroalimentacéo e melhoria
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Em toda esta rede de trabalho, cada integrante recebe a retroalimentacdo necesséria para a
melhoria da sua contribuicdo.

As pessoas que utilizem o servico de mediacdo comunitéria podem avaliar a sua atividade quer
através do seu depoimento direto (manifestacdes aos mediadores ou secretariado do servico),
quer por meio de pesquisas de qualidade, perguntas, etc. A sua opinido é de suma importancia
para melhorar as atividades do servico. Por isso, as pessoas que vdo -mesmo que sé queiram
obter informacgdes- ao servico para expressarem o que lhes parece a sua atividade, devem ser
recebidas de bom agrado e inclusive, incentivada.

Por sua vez, o servico de mediacdo comunitéria pode ser retroalimentado pelas instancias deri-
vadoras (com experiéncia na tramitacao de conflitos). Estas podem servir de modelo tanto para
potenciar os seus aspetos positivos, como para anular os seus efeitos negativos.

Do mesmo modo, o servico de mediacdo comunitéria retroalimenta as instancias derivadoras
(aconselhando, colaborando, propondo, etc.) e a sociedade (contribuindo com novas ideias,
principios, sugerindo usos e costumes, modificando condutas, etc.).

O servico de mediagdo comunitdria pode transmitir as cdmaras municipais, deputacdes, julga-
dos, sedes policiais, associacdes, etc. —isto &, as entidades com um contato direto com a popu-
lacdo— umas fichas nas quais se registe os aspetos que considerem de relevancia quanto as si-
tuagdes conflitivas que ocorram na comunidade ou sociedade.

D. Componente 4: Capacitacao dos operadores
1. Definir o perfil dos mediadores

Em primeiro lugar, terd de se definir o nimero de pessoas que integrardo o servi¢o de mediacao
comunitaria.

Devido a natureza do trabalho do mediador, propde-se contar no minimo com um mediador
profissionalizado e alguns mediadores voluntérios, dependendo da quantidade de casos que o
programa de mediacdo tenha que atender. Os mediadores poderao atuar em mediagao ou co-
mediacao, dependendo da disponibilidade existente.

Para a selecdo de mediadores voluntérios, dever-se-a rever previamente o perfil dos interessa-
dos, preferencialmente baseados numa entrevista pessoal, com o objetivo de selecionar atores
fundamentais que deem mais garantias ao sucesso do servico. Dever-se-a dar especial
atencao a posicdo dos interessados dentro da comunidade, o respeito com o qual possivel-
mente inspiram os demais membros da comunidade, bem como as qualidades pessoais que
indicam vocacéo para a mediacdo. E aconselhavel que se tente que todos os grupos de ida-
de, origem, grupo social...etc estejam representados dentro da equipa de mediadores vo-
luntérios.
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2. Estabelecer requisitos de certificagio
i) Mediadores profissionalizados

Nas pédginas anteriores, fez-se referéncia ao Real Decreto 1368/2007, de 19 de outubro de 2007,
o qual regula a expedicdo de um certificado profissional para mediadores comunitarios.

Pela sua validade, legalidade, clareza e qualidade, é de suma importancia que sirva de exemplo
ou modelo das qualidades que deve ter um mediador.

Um mediador comunitario deverd reunir as seguintes competéncias:

o Competéncia geral de gerir alternativas para a resolucdo de conflitos entre pessoas no
ambito comunitario, aplicando estratégias e procedimentos de mediacao, facilitando e
gerando atuagdes que facilitem a sua prevencéo.

o Identificar e concretizar as carateristicas e necessidades do contexto social da inter-
vengao.

« Prevenir conflitos entre pessoas, atores e coletivos sociais diferentes.

« Organizar e implementar o processo de gestao de conflitos.

o Realizar a avaliacdo, o acompanhamento e a difusdo da mediacdo como uma via de ges-
téo de conflitos.

o Incorporar a perspectiva de género nos projetos de intervencéo social.

ii) Mediadores voluntdrios

Propde-se um minimo de 40 a 50 horas de formagdo como requisito prévio para se poder aceder
a certificacdo como mediador comunitario, que por sua vez fica sujeita a acreditacdo de expe-
riéncia pratica equivalente a 100 horas de mediacdo ou 10 casos completos de mediacgao.

3. Desenhar e dar a formagdo inicial
Aptidées gerais

Tanto no caso de mediadores profissionalizados como dos que exercem a sua atividade de for-
ma voluntaria, um mediador comunitério devera gerir alternativas para a resolucdo de conflitos
entre pessoas no ambito comunitario, aplicando estratégias e procedimentos de mediacao, fa-
cilitando e gerando atuagdes que facilitem a prevencao desses conflitos.

Como nos demais ambitos da mediacdo, o mediador comunitério dispora de ferramentas de
comunicacao, de modo a desenvolver o seu trabalho e ajudar as partes a resolverem o conflito
entre elas.

O mediador comunitario deve possuir um entendimento profundo do conflito, com o fim de
avaliar a realidade do meio onde se vai intervir na resolucdo de conflitos ou mediacdo. Deve ser
capaz de identificar e registar as necessidades da populacao e as carateristicas das possiveis si-
tuacdes conflitivas que lhe afetam para definir o objetivo da intervencéo, e poder aplicar as
conclusdes obtidas sobre as peculiaridades das situacdes conflitivas da populagao.
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Oferecer o servico de mediagdo voluntaria como uma op¢ao na gestao de conflitos da vida dia-
ria para potenciar a sua utilizagdo, estabelecer um quadro de entendimento dos diferentes cédi-
gos de interpretacdo e comunicacao da cada participante para entender o sentido do que é
manifestado, realizar a¢des facilitadoras de comunicacdo para permitir a transmissao da infor-
macdo, criar ou revitalizar espacos de encontro entre os individuos, grupos e entidades cujas
relacdes sejam susceptiveis de derivar num conflito, conceber e dinamizar atividades de encon-
tro e de potenciagado de relagdes entre os agentes sociais.

Existe uma tipologia completa de perguntas, aplicdvel ao ambito de mediacdo comunitaria
como em qualquer outro ambito de mediagao. Por norma, preferir-se-a as perguntas abertas, ja
que oferecem mais possibilidades de receber respostas amplas e criativas. As perguntas mais
fechadas ou orientadas podem servir nos casos em que se trabalha com gente mais fechada,
reticente a se expressar, de modo que a conversa se desenvolva pouco a pouco.

Através das perguntas, o mediador obtém muita informacéo util, por um lado para que se faca
um mapa mental do caso em vistas a adequar o processo de mediacdo ao caso concreto, e, por
outro lado, de modo a aclarar mal-entendidos entre as partes, fazer com que se escutem entre
elas com o objetivo Ultimo de que a convivéncia entre elas melhore.

As perguntas como ferramenta de mediacdo fazem parte de uma ferramenta mais ampla, fun-
damental na mediacdo: a escuta ativa.

FORMAGAO INICIAL

A. GERAL
1. O conflito
2. Ferramentas de comunicacao do facilitador
- A Escuta ativa
- Formular perguntas
- A comunicagéo néo verbal
3. 0 procedimento de mediacdo
- Etapas da mediacdo
- Estilos de mediacéo
- Técnicas de facilitacéo
- Gestao de grupos
- Atitudes do mediador
4. Microtécnicas de mediacdo
- Reformulacao
- Normalizagdo
- Empoderamento
- Reconhecimento do outro
- Sintese
- Enfocar a futuro.
5. Ambitos da mediacdo
6. A fungao do mediador
- Quadro legislativo
- Cédigo deontolégico
- Etica do mediador

48



Mecanismos alternativos de solucdo de conflitos (MASC) na américa latina no ambito da justica comunitaria

B. ESPECIFICA
1. Consciencializagao cultural
2. Psicologia de grupo, coletivos
3. Especificidades do ambito no qual se trabalhara
3.1. Contetdo
3.1.1. Para mediadores profissionalizados
1°) Contextos sociais de intervencdo comunitaria.
2°) Prevencao de conflitos.
3°) Gestao de conflitos e processo de mediacao.
4°) Avaliagdo, acompanhamento e difusao de agées de mediacao. (90 horas)
5°) A prevencdo da violéncia de género e a igualdade de oportunidades entre mulheres
e homens.
- Prevencao da violéncia de género para raparigas e mulheres
- O controlo da ira para a prevencao da violéncia de género para rapazes e homens
- A promocao da igualdade de oportunidades de género
3.1.2. Para mediadores voluntarios
1. O conflito
2. Elementos de negociagdo integradora.
3. A comunicagao.
a. Escuta ativa.
b. Linguagem ndo verbal.
c. O uso da linguagem verbal neutra para facilitar a comunicagao.
4. Os principios integradores da mediacao.
5. 0 processo de mediagdo.
6. Mediacdo comunitdria e as suas condicionantes.
a. A cultura na mediagao.
b. O género na mediagao.
7. Gestao das emogoes.
8. 0 trabalho do mediador voluntario.
a. A procura de solugbes satisfatorias para todos.
b. Redigir acordos eficientes.

Quanto a metodologia, é necessério, para além do desenvolvimento de aulas tedricas, fazer
um desenvolvimento especial da formacao prética. A formacao tedrica deverd ser acompan-
hada necessariamente pela realizacdo de aulas praticas tanto em casos reais sob a supervisdo
de mediadores qualificados, observando a realizacdo de mediacdes reais —solicitando sempre
o consentimento das partes— como através da realizacdo de pequenos jogos de dramatizagdes
ou jogos de interpretacdo.

No ambito da media¢do comunitéria, os jogos de interpretacdo sdo uma ferramenta de apren-
dizagem muito Util, ndo s6 para praticar as microtécnicas de mediagcdo, mas também para os
participantes terem a oportunidade de se “colocarem sob a pele” de pessoas de diferentes cul-
turas, linguas, costumes, classes sociais...e por norma experimentar o que significa ser uma das
componentes diferentes de uma micro-sociedade.

Além dos jogos de interpretacdo, deve-se desenvolver dindmicas e exercicios aos pares e em
grupos.

Estas atividades sdo de suma importancia para pér em pratica os conhecimentos e desenvolver
as aptiddes antes de comecar a intervir em casos reais.

Além disso, poderao estudar a contribuicao de andlise de casos reais que se tenham tratado em
mediacao, respeitando sempre a confidencialidade.
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Para a 6tima formacdo dos mediadores, deverdo assumir o compromisso de participar em me-
diagdes reais supervisionadas.

Estas mediagdes supervisionadas serdo de um nimero minimo de horas adequado a assimilacao
das capacidades e competéncias que com elas se pretenda. Neste sentido, a aprendizagem de-
verd prever um nimero minimo de casos praticos no quadro do préprio programa de mediacao
comunitaria num prazo de um ano a partir da sua formacéo (que represebte um compromisso
minimo de 3 horas semanais).

4. Avaliagao do programa

Para a melhoria do funcionamento do servico de mediacdo comunitaria, este deverd ser avaliado
periodicamente em todas as suas facetas.

No aspeto de avaliacéo relativo ao trabalho da equipa de mediadores, dever-se-4 documentar,
numa secao do protocolo de controlo de qualidade, os aspetos que permitam comprovar a
satisfacdo dos utentes. Os resultados serdo determinantes para estabelecer padrées novos ou
aperfeicoados que permitam melhorar a conduta profissional dos mediadores, bem como adap-
tar a formacéo futura as necessidades novas (ou ndo previstas anteriormente) que se tenham
manifestado.

O servico de mediacdo comunitdria contard com um supervisor de atuacédo direta e externa, bem
como com as proprias pessoas utentes do servico através das suas manifestacdes espontaneas
e das pesquisas de qualidade que preencham apds terem usado qualquer oferta de servicos do
centro de mediacao.

Um parametro de controlo da atividade do Servico também serd o indice de impacto e/ou con-
hecimento, na sociedade ou comunidade em que atua, da existéncia do Servico bem como de
atividades concretas que realize, bem como o nimero de participantes em oficinas, jornadas,
seminarios e outras atividades realizadas pelo servico.

Um avaliador direto e interno serd a propria equipa de trabalhadores do servico. Serd muito ade-
quada uma reuniao periédica que represente uma avaliacdo da atividade desenvolvida até esse
momento com o feedback da cada integrante da equipa e a proposta de melhorias de atuagao.
A assertividade e a objetividade serao vitais neste processo interno de supervisao.

Além disso, a atividade do servico de mediacdo comunitaria pode encontrar um agente externo
de avaliacdo nas instancias, entidades publicas, organismos, associagdes, etc., com os quais cola-
bore e compartilhe atividades. No protocolo de controlo de qualidade pode-se prever uma secao
em que se pormenorize o procedimento para compilar a opinido dos centros com os quais se
colabore e a utilidade dos resultados.

5. Capacitagdo dos operadores e divulgagdo
Para que os conflitos sejam dirigidos ao servico de mediacdo, é necessario a capacitagao dos
operadores que habitualmente gerem conflitos: policia, ONG, servicos de apoio ao cidadéo, ser-

vicos de apoio as vitimas, organizacdes religiosas, etc.
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Esta capacitacao tera de centrar-se nas carateristicas do servico de mediacao e os fluxos de tra-
balho com a mediacéao, bastando formagdes de umas poucas horas.

A difusdo do servico de mediacdo comunitdria para os cidadédos faz parte do trabalho de implan-
tacdo de uma nova «cultura mediadora», uma visdo e uma gestdo dos conflitos possivel de ser
assumida e interiorizada pela comunidade.

Nesta faceta de atuacao, deve-se tentar que a esfera politica, a classe trabalhadora —particu-
larmente no ambito local— e a sociedade civil compartilhem os valores que defendidos pela
mediacao e que apreendam as suas habilidades basicas, que podem ser aplicadas tanto na re-
solucdo de conflitos como nas interacdes habituais com outras pessoas.

Para isso, o servico de mediacdo comunitaria pode desenvolver trés importantes planos:

« Campanha de sensibilizacdo na comunidade, vizinhanca, bairro, escolas, etc. Através de
folhetos, cartazes, reunides, oficinas, jornadas de portas abertas, simulagdes, atividades
teatrais, jogos de interpretacao, etc.

o Classes, semindrios, conferéncias, mesas redondas,... na sede policial, judicial, munici-
pal, associagdes, etc.

o Abordagem dos sucessos das mediacdes comunitarias ja realizadas para que sirvam de exem-
plo dos beneficios e vantagens que a mediacédo representa e assim possa convencer a socie-
dade civil das vantagens da mediacao, ja que a melhor publicidade é o trabalho bem feito.

Em todo este processo de capacitacao dos diferentes operadores, dever-se-a prestar a devida
colaboragéo entre as instituicdes, com especial atencdo para cada uma das contribuicées.

Por sua vez, a informacéo dirigida aos diferentes agentes faz-se de forma direta para potenciar
a relacdo e o conhecimento dos diferentes servicos e programas existentes no territério, com o

objetivo de dar a conhecer a existéncia e o funcionamento do servico ou programa de mediacéo.

A relacdo com os diferentes agentes sociais deve ser realizada de forma direta, periédica e con-
tinuada, facilitando a difusdo das carateristicas da mediacao de forma clara, concisa e de facil
entendimento.

E. Componente 5: Selecao de instrumentos de mediacao comunitaria a utilizar

1. Formas de atuagdo

Dado que no conceito de mediacdo comunitaria manifestam-se conflitos de tematicas muito
diversas (vicinais, sociais, imigracdo, étnicos, etc.), a selecdo dos instrumentos e das ferramentas

que serao utilizadas dependerd do conflito e das pessoas afetadas em cada caso concreto.

Tem a mesma importancia a determinacgao do tipo de intervencao que se queira desenvolver
desde o servico. Neste sentido, o servico de mediacdo comunitéria pode atuar:

i) Desenvolvendo uma fung¢éo preventiva (antes da manifestagédo do conflito, quando este se encon-
tra num estado latente).
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Na funcéo preventiva, o servi¢co desenvolve um plano para evitar a manifestacdo do conflito e o
seu desenvolvimento violento, promovendo diversas atividades no contexto: a¢des de sensi-
bilizacdo, formacéo e informacgéo sobre interculturalidade, informacao e coordenagdo com
as restantes instancias e institui¢cdes (outros servicos municipais, julgados, associacées, for-
cas de seguranca, etc. ), a difusdo do servico de mediacao, a identificacdo e o contato com os
lideres das comunidades, presidentes de comunidades, etc.

As atividades ou oficinas facilitadoras da comunicacgao e do estabelecimento das relagdes satis-
fatorias realizam-se seguindo uma metodologia participativa e com objetivos que tendem a
prevencao de conflitos.

O envolvimento por parte de todas as pessoas e atores nas atividades é valorizado, potenciando
a participagdo como eixo imprescindivel na intervencao profissional.

i) Conflito manifesto, intervindo para gerir as diferencas, resolver as disputas e melhorar as relagoes

Uma vez que o conflito tenha sido exteriorizado e apresenta as suas consequéncias, o assunto
pode chegar ao servico de mediagdo ou pelas préprias pessoas afetadas, ou por denuincia an6-
nima, ou entao por derivacdo de outra instancia.

O plano de a¢éo do servico comecard por compilar a informacéo sobre os elementos que dificul-
tem e facilitem a realizacdo das atividades de encontro. A preparacdo do modo de intervencao
inicia-se informando sobre as carateristicas do caso (tematica, pessoas afetadas, espaco tempo-
rario, espaco fisico de desenvolvimento, terceiras pessoas afetadas, terceiras pessoas implica-
das, autonomia e responsabilidade das partes, estudos, carateristicas da comunidade a que
pertencem, dados simbdlicos do grupo, etnia, cultura a que pertencam,...).

Uma vez compilada toda esta informacao, e tendo em conta os dados obtidos, concebe-se e
dinamiza-se todas as possiveis atividades de encontro, de acordo com as necessidades deteta-
das nas pessoas afetadas pela situacao.

O servico terd que selecionar e aplicar os modelos e técnicas adequados as carateristicas da
situacdo que se deseje abordar.

Os instrumentos ou técnicas disponiveis sdo analisados e postos em pratica, adequando-se a
cada situacao a mediar.

Nesta fase ha que ter em conta o estilo da equipa de mediadores que compdem o servi¢o de me-
diacdo comunitdria. O modelo baseado em interesses (conhecido por alguns como de Harvard),

o modelo transformativo ou o modelo circular narrativo.

Em numerosos centros de media¢do comunitéria, manifestaram-se os beneficios para os quais
o modelo transformativo contribui na mediacdo comunitaria.

Assim, por exemplo, Carlos Giménez Romero assinala que no modelo transformativo trabalha-se
para conseguir a revalorizacdo (empowerment) e o reconhecimento.
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Na obra de Marinés Suares (1996), ao analisar o termo empowerment, indica-se que pode ser
entendido como potenciamento do protagonismo, ou seja, como algo que se da dentro de
uma relagéo, pelo qual as pessoas potenciam os recursos que lhes permitem ser um agente, um
protagonista da sua vida, enquanto assumem as responsabilidades das suas a¢des.

Quanto a revalorizagdo, esta remete para a autoestima das pessoas e para as suas capacidades
para enfrentar as suas vidas.

E essencial ter em conta as relacdes interétnicas ou as situacées sociais de multiculturalidade
significativa, porque sao relacdes marcadas pelos sistemas e hierarquias de poder e pela subor-
dinacdo de grupos sécio-étnicos, estando configuradas a partir de processos de inferiorizacdo
e/ou estigmatizagao.

O reconhecimento remete para uma sensibilidade mutua entre os atores, tanto com respeito
a situacdo como com respeito as suas qualidades: “atinge-se o reconhecimento quando, dado
certo grau de revalorizacdo, as partes em disputa sdo capazes de se reconhecerem e se mostra-
rem mutuamente sensiveis as situacoes e as qualidades humanas comuns do outro”.

Bush e Folger expdem as trés pautas da rota transformadora: microenfocar os movimen-
tos das partes, incentivar a reflexdo e a adog¢do de decis6es e promover a aplica¢éo de
perspectivas. No processo de mediagdo orientado segundo as pautas transformativas,
o mediador “evita catalogar globalmente a disputa: pelo contrdrio, adota um microfoco
das contribuigées das partes, concentrando a aten¢do no que os litigantes dizem e fazem”
(1996, 281).

Na primeira parte, o mediador ndo busca a resolucdo per se, mas procura que se manifestem e
aproveitem as oportunidades da habilitacdo e do reconhecimento”. A segunda pauta geral é
que o mediador “promove a habilitacdo quando estima a deliberacdo das partes e a adogédo de
decisdes (283-284). Por ultimo, a terceira pauta é que o mediador promove o reconhecimento
alentando o aproveitamento das perspectivas sempre que surja uma oportunidade nesse sen-
tido (pag. 286).

No modelo de Harvard e no método Fisher-Ury em particular, somos encorajados a “separar
as pessoas do problema” e aprofundar nos interesses”. Como consequéncia, a relacdo entre as
partes ndo se aborda como tal. De facto, Fisher e Ury consideram necessario distinguir e separar
o interesse de esséncia e de relacéo ja que “a relagcdo tende a fundir-se com o problema” e dado
que “a negociacdo posicional pde em conflito a relacdo e a esséncia”. Na proposta de Bush e
Folger, pelo contrario, a relacdo —e a sua transformacdo— é a chave, e esta ideia essencial
converte-o, entre outras coisas, numa referéncia muito util na mediacdo intercultural.

Por sua vez, salientam os quatro elementos essenciais do método circular narrativo segundo Ma-
rinés Suares: o aumento das diferencas, a legitimacgao das pessoas, as mudancas de significados
e a criacdo de contextos.

A obra de Carlos Giménez Romero centra-se certamente na mediacdo interracial, interét-
nica, onde as suas reflexdes sao de grande interesse para serem aplicadas a mediacao co-

munitaria.
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2. Instrumentos a utilizar

Neste sentido e tendo presente a importancia da revalorizacdo (empowerment) e o reconheci-
mento, o servico de mediacdo comunitéria pode utilizar os seguintes instrumentos:

a. Técnicas préprias de mediagio

As ferramentas de que dispde o mediador comunitario poderdo encontrar as suas raizes nas
técnicas utilizadas na mediagdo: escuta ativa (mostrar interesse, clarificar, parafrasear, refletir,
resumir), reciprocidade, sintese ou resumo, focalizar para o futuro, normalizacdo,...

b. Circulos ou conferéncia comunitdria

O circulo ou conferéncia comunitaria ou conferéncia de grupo familiar é uma forma de facili-
tacdo de estilo mediatério em que se pode abordar conflitos que sao de interesse social.

Se um dano tiver ocorrido, participardo pessoas do meio familiar, escolar e social.

O processo consiste numa facilitagdo em que as pessoas expdem o dano ocorrido e como se
pode realizar a reparacao.

¢. Painéis restaurativos

Os painéis restaurativos também sédo instrumentos de mediacdo comunitdria utilizados em al-
guns paises no ambito do conflito penal.

d. Facilitagdo

Este tipo de trabalho de estilo mediatério costuma-se utilizar para questdées muito complexas
(como questdes sobre ambiente, uso da terra, direitos humanos, inclusdo das minorias ou dos
processos de participacdo na comunidade, recursos naturais...) que requerem a participacdo a
longo prazo de um grupo diverso de partes interessadas multissetoriais, e a abordagem requer
um foco mais amplo.

Trata-se de um processo dirigido por um facilitador qualificado que concebe, organiza e convoca
as partes interessadas, que se centra em temas especificos que conduzem a acordos e continua
a participar em toda a fase de implementacéo, controlo do cumprimento e que volta a convocar
as partes interessadas, caso seja necessario.

O procedimento de facilitacdo adapta-se aos participantes, o objetivo da acdo, o tempo e o
espaco fisico disponivel.

Como elementos basicos da facilitacdo, o facilitador ou mediador realizara as seguintes a¢oes:
« Envolver todas as pessoas e grupos que possam estar interessados na questao a abordar.
o Criar um ambiente participativo.

« Facilitar a expressao dos pontos de vista de forma construtiva.
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o Ajudar a construir o discurso comum.
o Recolher os progressos no didlogo e identificar as questdes sensiveis.

e. Facilitagdo de grandes grupos
i) O World Café

A metodologia World Café é um formato simples, eficaz e flexivel para acolher o didlogo de
grandes grupos.

Provoca um ambiente relaxado e positivo para a criagdo de consensos.

O sistema de World Café tem cinco componentes basicos, apesar de, como todo o sistema de
ADR, poder ser modificar para satisfazer uma ampla variedade de necessidades.

O sistema World Café baseia-se nos seguintes principios:

i) Estabelecer o contexto

Deve-se prestar atencdo a razdo pela qual estamos a reunir as pessoas e o que se pretende
obter. Conhecer o propdsito e os parametros da reunido permite considerar e escolher os
elementos mais importantes para atingir os objetivos: por exemplo, o que deve fazer parte
da conversa, que temas ou perguntas serdao mais pertinentes, que tipo de compilacao sera
mais util, etc.

ii) Criar um espaco hospitaleiro

O modelo de didlogo de estilo “café” enfatiza o poder e a importancia de criar um espaco
acolhedor em que qualquer pessoa se sinta segura. Quando as pessoas se sintam cémodas
para se manifestarem tal como sao, produzem o seu pensamento, o didlogo e a escuta mais
criativos. Em particular, deve-se ter em conta como a forma de convidar os participantes e o
meio fisico contribuem para criar um ambiente acolhedor.

iii) Explorar as perguntas relevantes

O conhecimento surge em resposta a perguntas urgentes. Deve-se fazer perguntas que sejam
relevantes para as preocupacodes da vida real do grupo. Perguntas poderosas que liguem bem,
que ajudem a atrair energia coletiva, visdo e acdo a medida que se progride. Dependendo do
tempo disponivel e dos seus objetivos, o Café pode explorar uma sé pergunta ou usar uma linha
cada vez mais profunda da investigacdo através de varias rondas de conversacao.

iv) Promover a contribuigéo de todos

Uma veziniciado o processo, a maioria das pessoas nao sé quer participar, mas também quer
contribuir ativamente para produzir a mudanca. E importante incentivar todos os presentes
na reuniao a contribuir com as suas ideias e perspectivas, enquanto que se deve permitir a
qualquer pessoa que sé queira escutar que o faca.

v) Ligar perspectivas diversas
A oportunidade de se deslocar entre as mesas, conhecer pessoas novas, contribuir ativa-

mente para o pensamento, e vincular a esséncia das descobertas cada vez mais amplos nos
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diferentes circulos de pensamento é uma das carateristicas distintivas do Café. Quando os parti-
cipantes levam ideias fundamentais ou temas para novas mesas, intercambiam pontos de vista,
enriqguecendo enormemente a possibilidade de que surjam novas ideias surpreendentes.

vi) Escutar juntos para identificar padrées e perspetivas

Escutar é um presente que nos damos uns aos outros. A qualidade da nossa escuta é talvez o
fator mais importante que determina o sucesso de um Café. Através de compartilhar, escutar
e prestar atencdo aos temas, os padrdes e pontos de vista, comeca-se a sentir uma conexao
com o conceito global. Incentivar as pessoas a escutarem o que ndo se esta a falar, ao mesmo
tempo que se esta a compartilhar.

vii) Compatrtilhar descobertas coletivas

As conversas mantidas numa mesa refletem um padrdo de totalidade que liga as conversas
das outras mesas. A ultima fase do Café, em geral chamada de “colheita” ou a “recolha”,
envolve a realizacdo desse padrao de totalidade visivel para todas as pessoas numa grande
conversa de grupo. Deve-se convidar a alguns minutos de reflexdo em siléncio sobre os
padrées, temas e perguntas mais profundas experimentadas nas pequenas conversas em
grupo e convidar a compartilhar com o grupo maior. Deve-se assegurar que se tem uma
forma de registar a colheita, por exemplo com uma gravagao.

Elementos basicos do World Café:

e Quadro: Criar um ambiente “especial’, que com frequéncia pode ter o aspeto de um bar
ou café, isto é, pequenas mesas cobertas com uma toalha aos quadrados, papel para
escrever, lapis de cores, um vaso de flores, e opcionalmente um suporte para folhas.
Deve ter quatro cadeiras em cada mesa.

o Boas-vindas e introducado: O anfitrido comeca com umas boas-vindas calorosas e uma
introducao ao processo de World Café, estabelecendo o contexto, compartilhando a for-
ma de comportamento esperado, e ajudando os participantes a se sentirem cémodos.

« Rondas de pequenos grupos: O processo comeg¢a com a primeira de trés ou mais rondas
de vinte minutos de conversa para o grupo sentado a volta de uma mesa. No final dos
vinte minutos, cada membro do grupo dirige-se para uma mesa diferente. Podem optar
por deixar ou ndo uma pessoa como anfitrid para a seguinte ronda, que receberia o gru-
po seguinte e o introduziria brevemente sobre o que ocorreu na ronda anterior.

o Perguntas: cada ronda é precedida de uma pergunta concebida para o contexto especi-
fico e o prop6sito desejado da sessdo. As mesmas perguntas podem ser utilizadas em
mais de uma ronda, ou podem ser construidas uma sobre a outra para enfocar a conver-
sa ou orientar a sua direcéo.

o Colheita ou recolha: Apds os grupos pequenos (e/ou a meio das rondas, em funcdo do que
se queira), convida-se as pessoas a compartilharem perspectivas ou resultados das suas
conversas com o resto do grupo. Estes resultados refletem-se visualmente em varias for-
mas, sendo mais habitual utilizar portefélios na parte dianteira ou central do espaco.

ii) O Espaco Aberto

O espaco aberto é uma forma de criacdo de consenso no espaco comunitdrio para que sejam
tratados temas por grupos de 5 a centenas de participantes.
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Com esta estrutura, os participantes criam e gerem a sua propria agenda de trabalhos e sessdes
simultaneas, a volta de um tema principal de relevancia estratégica.

O espaco aberto deve ser estruturado para cada caso, dependendo do nimero de participantes
e, por norma, pressupde uma primeira fase de identificacdo dos temas considerados impor-
tantes por todos os participantes, uma fase de discussées e de documentacdo de conclusées e
propostas importantes.

Depois do evento de espaco aberto, todos os resultados sdo postos a disposicdo da comunidade.
Nesta fase, a atividade do Servico de mediacdo dependera do resultado das fases anteriores:

« Se um acordo tiver sido assinado: centra-se no acompanhamento do cumprimento do
acordo alcancado (no caso de que tenha ocorrido), através do depoimento das préprias
pessoas que participaram no processo mediatério, ou das restantes pessoas vinculadas
ou afetadas pelo conflito, ou por informacdo transmitida por outras instancias em cum-
primento dos principios de colaboragao e cooperacdo entre operadores que deve inspi-
rar a implantagao de um servico de mediacdo comunitaria.

« (Caso ndo se tenha alcancado o entendimento entre as partes: nestes casos, o servico de
mediacdo comunitdria pode optar por informar do assunto as instancias, centros ou en-
tidades publicas que possam oferecer o que as partes necessitem mas ndo tenham obti-
do do servi¢o de mediacdo comunitéria.

F. Componente 6: Desenvolvimento de sistema de qualidade

Referimo-nos anteriormente a necessidade de avaliacdo continua da atividade do Servico de
mediagdo comunitaria.

O Servico de mediacdo comunitaria devera contar com um Protocolo que estabeleca o que serd
avaliado, quem serdo avaliados/as, que instancias ou comissdes serdo os avaliadores, com que

periodicidade e a utilizacdo da retroalimentacdo recebida.

O protocolo de controlo de qualidade compilard este processo de avaliagdo, centrando-se nos
seguintes aspetos:

1. Formagao inicial e continua da equipa de trabalhadores do Servigo

Para que o Servico de mediagdo comunitaria cumpra com os seus objetivos de forma satisfatoria,
devera contar com uma equipa de trabalho qualificado e em continua formacgédo e melhoria.

Para isso, deverdo se organizar com a periodicidade adequada semindrios e cursos que adap-

tem os conhecimentos e habilidades d os mediadores as exigéncias manifestadas pelas pessoas
utentes do Servico, pela comunidade, pelos novos estudos sobre a mediacéo...
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2. Acompanhamento dos acordos celebrados

Para cumprir com esta exigéncia, o Servico de mediacdo podera contar tanto com o depoimento
direto das pessoas assinantes do acordo em questdo, como pelas manifestacdes do cumpri-
mento efetivo do acordo ou inclusive, recolhendo a informacéo gerada pela prépria populagao,
comunidade,... sobre este ponto.

Além disso, o conjunto dos mediadores responsaveis pelas sessdes de mediacao que finalizaram
com o acordo em questdo, poderdo compilar o consentimento das partes com o objetivo de se
por em contato num prazo de 3 meses a partir da assinatura para informar sobre o cumprimento
do acordo.

Ou, de igual forma, para saber se o acordo assinado estd a ser efetivamente cumprido, o Servico
de mediacdo comunitaria pode estabelecer um sistema de comunicacdo entre operadores e
agentes (julgados, associagdes, servicos da prefeitura,...) para comprovar se estes receberam
alguma noticia relacionada com as pessoas signatdrias do acordo e o seu conflito tratado na
mediacao.

3. Percepgio dos utentes do Servigo

Poder-se-a utilizar pesquisas, testes,... de controlo de qualidade para comprovar a satisfacdo ou
nao de quem recebeu os servicos disponibilizados.

a) Modelo de pesquisa de qualidade para as pessoas utentes do Servigo

Pesquisa de qualidade sobre o Servico de Mediacdo comunitaria de

Para melhorar o apoio a sociedade civil prestado pelo Servi¢co de Fomento e Controlo de qualidade, e conhecer
as vossas necessidades, pedimos que participem nesta pesquisa:

Como conheceu o Servico de mediagdo comunitaria

1. Informacao telefénica Excelente Bom Regular  Deficiente
1.1 Facil acesso por telefone
1.2 Qualidade da informagao recebida
1.3 Tratamento recebido
Outros comentarios:

2. Informacao presencial no Servico Excelente Bom Regular  Deficiente
2.1 Facil acesso ao local
2.2 Qualidade da informacéo recebida
2.3 Tratamento recebido
Outros comentarios:

3. Inspec¢do documental Excelente Bom Regular  Deficiente
3.1 Facilidade de recepcao
da documentacéo requerida
a.Clareza
b. Utilidade
3.2 Recepcdo e envio por e-mail
Outros comentarios:
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4. Sessoes de mediagao Excelente Bom Regular  Deficiente
4.1 Aviso atempado e flexibilidade de dia
4.2 Protocolo seguido na pratica
4.3 Tratamento recebido
Outros comentarios:

5.Trabalho dos mediadores Excelente Bom Regular  Deficiente
5.1 Tratamento recebido
5.2 Fornecimento de informacao suficiente
5.3 Linguagem utilizada
5.4 Neutralidade
5.5 Orienta a conversa de forma equilibrada
5.6 Escolhé-lo(a)-ia voluntariamente
5.7 7Grau geral de satisfagao com o seu trabalho Informacao suficiente
Outros comentarios:

6. Informacao no site do Servico de mediacéo
comunitaria Excelente Bom Regular  Deficiente
6.1 Acessivel
6.2 Informacao suficiente
6.3 Facil contato
Outros comentarios:

4. Percep¢io da sociedade

Os restantes cidaddos terdo um papel muito relevante para se saber o impacto do servico de
mediagdo comunitaria.

E muito importante recolher informacao sobre o grau de eficacia que tem a faceta de publici-
dade do servico. Se a sociedade civil souber que existe, se compreender a sua funcéo, se com-
partilhar os objetivos que procura, se achar que é util, se participaria em algumas das atividades
que o Servico propde, etc.

Modelo de teste de impacto da existéncia e/ou atividade do servico de mediagdo comunitdria

Teste de impacto da existéncia e/ou atividade do servico de mediacdo comunitaria da localidade de x
Para avaliar o nivel de conhecimento da existéncia do Servico de mediagédo comunitaria da comunidade/
localidade, pedimos-lhe que participe no seguinte teste.
1. Sabe se existe algum centro de ajuda para resolver conflitos da comunidade
Sim Nao
2. Acha que é util um Servico de mediacdo comunitaria
Sim Nao
3. Conhece o Servico de mediagdo comunitaria da sua localidade
Sim Nao
4. Conhece a existéncia do Servico de mediacdo comunitdria através de publicidade
Sim Nao
5. Conhece a existéncia do Servico de mediacdo comunitaria por outra pessoa
Sim Nao
6. Sabe a que se dedica o Servi¢o de mediagdo comunitaria
Sim Nao
7. Conhece alguém que tenha tido algum contato com o Servi¢o de mediagdo comunitaria
Sim Nao
8. Acha que pode chegar a necessitar de alguns servicos disponibilizados pelo Servico de mediacao
comunitaria
Sim Nao
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9. Iria ao Servigo de mediagao comunitaria no caso de experimentar alguma situagao de conflito
Sim Nao

Muito obrigado pela sua participacéo.
Servico de mediacdo comunitaria.

5. Percepgdo dos diferentes operadores e instdncias colaboradoras

Poder-se-a elaborar uma ficha para conhecer a opinido das restantes instancias que operam no
territério em que o servico de mediagdo comunitdria realiza a sua atividade, para conhecer as
suas opinides sobre o trabalho que desempenhado pelo Servico.

Nesta mesma linha, serd muito conveniente a formacao de uma comissao interdisciplinar que
funcione como avaliador externo da qualidade do sistema.

Esta comissao interdisciplinaria externa pode ser integrada por:

o Pessoal funcionario do julgado com jurisdicdo no mesmo territério em que o Servico de
mediacao comunitdria opera.

o Representantes dos grupos politicos com representacdo nos érgaos democraticos da
entidade local na qual o Servico opera.

o Membros de outros Servicos de mediacdo comunitdria que desempenhem as suas
funcdes préximas ao territério ou as teméticas de conflitos mais repetidas no Servico de
mediacao comunitdria avaliado.

o Membros ou representantes de associa¢des de vitimas e em defesa de interesses gerais
com sede na localidade/municipio em questao.

G. Componente 7: Monitorizagao e apoio a servicos de mediagdo comunitaria preexistentes

Monitorizar o trabalho do Servico de media¢do comunitaria pressupde observar o curso da sua
atuacdo para detectar possiveis anomalias, defeitos, insuficiéncias, vantagens, beneficios...

A monitorizacdo da qualidade do Servico requer o acompanhamento tanto de procedimentos e
parametros internos da organizacao, como dos relacionados com a percepcao das pessoas utentes.

E de grande ajuda elaborar medidas de qualidade do servico que devem servir de guia na ela-
boracdo dos relatérios correspondentes.

A monitorizacdo do servico engloba principalmente as seguintes atividades:

« Reunido de possiveis cooperadores.

o Criagdo de comissdes conjuntas.

o Monitorizacdo de qualidade.

o Formagbes conjuntas.

o Monitorizagdo de resultados.

« Informacéo a sociedade civil, promocao.
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A principal fonte de informacéo é constituida pelas pesquisas de qualidade e por entrevistas com
utentes, por um lado, e com mediadores, por outro, de modo a compilar pontos problematicos
e conceber atividades de formacao continua em funcdo das necessidades manifestadas com a
experiéncia realizada.

Neste processo de observagédo, dever-se-a contar com o conhecimento de componentes. Deve-
se partir do que se tem, com o que se conta e o que tem sido utilizado (recursos humanos,
materiais,...) para atender as deficiéncias manifestacdes.

Pode ser de grande ajuda a criagdo de comissdes conjuntas para o apoio, a colaboracédo e a
avaliagdo do Servico de mediacdo comunitaria.

Para isso, serd de grande importancia a elaboracdo de protocolos de colaboracao entre insti-
tuicdes de maneira que se organize um procedimento a seguir, o qual devera ser respeitado
por quem o subscreva. Em todo este processo, o trabalho em equipa, a soma de esforcos e o
trabalho em rede multiplica a eficiéncia da monitorizacao, revisdo e melhoria do Servico de
mediacdo comunitaria.

Neste momento, convém recuperar duas facetas de supervisdo técnica que nos oferecem a partir
do servico de mediacdo comunitdria da Deputacao de Barcelona:

Uma necessidade da equipa de mediadores que deve ser coberta pelos responsdveis pela coor-
denacdo é a supervisdo técnica. Esta supervisao sera responsabilidade de um profissional alheio
a estrutura municipal ou entidade prestadora do servico.

Na supervisao, podemos distinguir duas atuagdes diferentes.

A andlise do processo interno: recolhe-se o trabalho com os mediadores e o trabalho sobre os
processos de mediacao.

Trabalho com os mediadores:

« Neutralidade perante o processo e imparcialidade perante as partes.
o Papel da cada mediador na sessao.

o Percepgdes do(s) mediador(es).

« Viabilidade como mediadores neste conflito e continuidade.

Trabalho sobre o processo:

« Otempo das sessoes.

o Técnicas a utilizar e utilizadas.

« Inicio e fim do processo e de cada sessao.

« Necessidade de encontros privados.

« Viabilidade ao iniciar o processo e ao continua-lo.

Na andlise dos processos externos: regista-se o trabalho de relagdo com a rede, os derivadores e
as derivagdes do servico de mediacao.
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o Trabalho com os derivadores: advogados, assistentes sociais, forcas de seguranca...

o Trabalho com os representantes de instituicdes afetadas pelo conflito: representantes
de associacdes de moradores, presidentes da camara, diretores de escola...

o Trabalho com a corporagdo municipal.

Além desta supervisdo profissional, seria interessante incentivar o conhecimento e o intercam-
bio dos mediadores. Por um lado, serviria para que tivessem um espaco para se prestar, de forma
informal, apoio mutuo e, por outro, seria Util para enriquecer e aperfeicoar o modelo de pres-
tacdo dos servicos de mediacdo, apesar da sua muito recente implantagao.
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EUROsociAL é um programa de cooperacao regional da Unidao Europeia com a Amé-
rica Latina para a promogao da coesao social, por meio do apoio a politicas publi-
cas nacionais e do fortalecimento das instituicées que as executam. O EUROsociaAL
pretende promover um didlogo euro-latino-americano de politicas publicas voltado
a coesao social. O seu objetivo é contribuir com processos de reforma e implementa-
¢ao em dez areas-chaves de politicas, em determinadas tematicas, selecionadas pelo
seu potencial de impacto sobre a coesdo social. O instrumento em que se apoia é a
cooperacao institucional ou a aprendizagem entre pares: intercambio de experien-
cias e assessoria técnica entre instituicdes publicas da Europa e da América Latina.

www.eurosocial-ii.eu






