Resolucao pacifica de conflitos € o termo usado para descrever o conjunto de processos e
mecanismos pelos quais instituicdes que lidam com conflitos no ambito administrativo, como
a CGU, dao solugéo a reclamagdes ou recursos administrativos alternativamente a condugéo
de acdes investigativas ou a emissao de decisdes vinculantes quanto ao mérito.

As instituicbes devem criar procedimentos que permitam fazer do conflito um combustivel
para impulsionar mudangas sociais e permitir que o0s anseios dos diversos setores da
populacao sejam atendidos pelo Estado, ja que a existéncia do conflito assegura a nossa
liberdade enquanto integrantes de uma comunidade.

A funcao de uma democracia nao é a eliminagéo conflito. Seu objetivo é criar formas pacificas
de resolver os conflitos, utilizando-os para produzir mudangas e melhorias nas relagdes
sociais € na maneira como o Estado opera. Por isso se diz que a democracia é o regime
politico que permite a autorrealizacdo e a autonomia das pessoas.

O que é CONFLITO?

Conflito é o processo ou o estado em que duas ou mais pessoas divergem em razao de metas,
interesses ou objetivos individuais percebidos como mutuamente incompativeis.

Muitas vezes, quando um cidadao ou cidada procura a Ouvidoria, ele esta vivenciando uma
situacao de conflito. A compreensao desse tipo de situacdo é importante para que ele seja
tratado de maneira adequada, com empatia e respeito.

E importante destacar que a Ouvidoria deve trabalhar indistintamente em resolucdo
consensual de conflitos, solugdo consensual de conflitos e solugéo pacifica de conflitos.

A Importancia do Dialogo

O dialogo constitui o fundamento de todas as formas consensuais de resolugéo de conflitos,
viabilizando a escuta e considerando o ponto de vista do outro como uma contribuicao a ser
avaliada e levada em consideracao. Ele convida seus participantes a se distanciarem de seus
proprios interesses e necessidades e a trabalharem em prol de todos os envolvidos no conflito.

Numa sociedade marcada pela exacerbada judicializacao de conflitos, organismos publicos e
privados que instituiram servicos de ouvidoria em suas estruturas revelam a opgéo pela
construcdo de uma cultura que é favoravel ao didlogo como instrumento de negociacgéao e
solucao de conflitos. Assim, o fato de a Ouvidoria atuar como mecanismo de integragao e de
comunicacao entre o cidadao e o Estado e entre os servidores da Instituicdo e a Administracéao
Superior, favorece o manejo de conflitos existentes e potenciais, contribuindo para a efetiva
resolugao deles, reduzindo o custo social e emocional da demanda, processos administrativos
e judiciais, atuando para a melhoria das rela¢des sociais e funcionais.

A escuta praticada em ambiente de Ouvidoria contribui para a constru¢gdo de um dialogo
produtivo no sentido de pacificar conflitos, legitimando o discurso do cidadao/servidor e, em
muitos casos, sedimentando caminhos de prevengado de novas controvérsias, fazendo com
que a unidade deixe de ser compreendida como um mero sistema de registro de queixas



para, também, ser vista como um lécus de produgédo de cidadania e solugao pacifica de
conflitos, com o registro de novas e diferentes ideias e arranjos sociais/organizacionais. Nessa
linha, atuar na desconstrucao do conflito gerado entre as pessoas, estimulando-as a buscar
solucdes de beneficio mutuo, potencializa o trabalho executado nas ouvidorias, criando um
sistema de manejo sustentavel, construido através de processos de facilitacdo de diadlogos
onde se reconhece a necessidade dos atores envolvidos, suas diferengas e aspiragoes, antes
que a demanda adversarial se instale, hiperinflacionado o tao combalido sistema judicial.

Fomentar a cultura do dialogo e privilegiar mecanismos alternativos de solugao de conflitos
passa a ser, entdo, uma missdo das instituicdes que priorizam a exceléncia no atendimento
ao cidadao, as quais encontram nas Ouvidorias um ambiente propicio para a busca do
entendimento e da construgio do consenso por parte dos envolvidos no conflito, contribuindo
para a pacificagao social e para a efetivagao dos direitos.

O Conselho Nacional do Ministério Publico ao discorrer sobre a Politica Nacional de
Autocomposicao e suas praticas, no paragrafo unico do art. 1° e no inc. lll, do art. 10 da
Resolugéo n°® 118/2014 determinou que:

"Art. 1° Fica instituida a POLITICA NACIONAL DE INCENTIVO A AUTOCOMPOSICAO NO
AMBITO DO MINISTERIO PUBLICO, com o objetivo de assegurar a promogao da justica e a
maxima efetividade dos direitos e interesses que envolvem a atuacao da Instituicdo. Paragrafo
unico. Ao Ministério Publico brasileiro incumbe implementar e adotar mecanismos de
autocomposi¢ao, como a hegociacgao, a mediacao, a conciliagao, o processo restaurativo e as
convengdes processuais, bem assim prestar atendimento e orientacdo ao cidaddo sobre tais
mecanismos."

"Art. 10. No dmbito do Ministério Publico:

lll — as técnicas do mecanismo de mediagao podem ser utilizadas na atuagao em geral, visando
ao aprimoramento da comunicagdo e dos relacionamentos." Referidos dispositivos dao o
substrato legal para que as Ouvidorias do Ministério Publico se transformem em espacos
privilegiados para as praticas autocompositivas, haja vista sua natural vocagio de canalizar a
voz do cidadao/servidor, prestando-lhe atendimento e orientando-o quanto ao melhor
encaminhamento da sua demanda.

Deve-se entender que a Ouvidoria ndao pode utilizar essas medidas em questdes de infracao
penal, por se tratar de questdes legais.

Modalidades de Resolucdo de Conflitos

As modalidades de resolucao consensual de conflitos sdo os meios pelos quais o Estado se
coloca a disposicao do cidadao para que ele se manifeste e tenha uma influéncia real em uma
decisao estatal.

Diante do conflito, as partes tém basicamente trés opcbes para resolver a questao:

- Forca — autotutela ou autodefesa.



- Heterocomposicdo — por meio da decisdo de um terceiro, ndo envolvido inicialmente no
conflito, chamado para dar a solugao (arbitragem, resolucgao judicia etc.).

- Autocomposigao — por meio do dialogo e do consenso — forma de resolugao consensual do
conflito.

Processos Autocompositivos
Sao processos autocompositivos:

- Negociagdo - as partes conseguem, modificando espontaneamente o0s seus
posicionamentos, chegar a um acordo.

- Conciliagao — temos a figura do conciliador, que auxilia as partes a chegarem a um acordo,
expondo as vantagens e desvantagens das posigdes e propondo saidas e alternativas para a
controvérsia.

- Mediagao — nesse caso a terceira pessoa tem a funcao de auxiliar as partes a estabelecerem
um canal de comunicagédo para que elas construam, por si, a composicdo do conflito de
maneira mais satisfatoria. O mediador nao toma posi¢coées quanto ao caso, cabendo-o apenas
aproximar as partes a fim de que explorem e troquem impressbes sobre as solucdes
propostas.

Solucao consensual no Poder Executivo

Na Administragao Publica, a Lei n°® 13.140/2015 regulamenta as formas de solu¢do consensual
de conflitos, tirando a diferenca entre mediadores judiciais e extrajudiciais e impondo a
confidencialidade como regra nos processos de solugao consensual de conflitos.

Tipos de Reclamacgdes ou Recursos Feitos a Ouvidoria.

No que se refere aos tipos de reclamagdes ou recursos feitos a Ouvidoria, a Resolugcao
Pacifica de Conflitos assume duas principais formas: a NEGOCIADA e a FACILITADA.

1. Resolugdo Negociada ocorre quando na avaliagao preliminar de uma reclamagao ou de um
recurso € possivel demonstrar que o 6rgao falhou em cumprir com seu dever legal. Assim, se
0 6rgao concorda em remediar tal falha antes de uma decisao formal, esse procedimento é
chamado de resolugédo negociada. Normalmente ela ocorre quando o auditor encarregado do
caso informa ao 6rgao demandado sobre o provavel desfecho do recurso ou da reclamacao,
e obtém um acordo a fim de que o érgao admita o erro e o corrija de acordo com suas
recomendacgdes.

Em alguns paises, a resolucao negociada também ocorre quando um reclamante ou
recorrente admite que seu pedido se encontra em desacordo com as obrigagdes das
instituicdes demandadas, e que o desfecho do processo nao sera em seu favor. Em tais casos,
uma comunicacao informal acerca deste provavel desfecho é feita com vistas a que o
recorrente abra mao de seu pedido sem a necessidade de uma decisdo de mérito formal.



2. Resolugao Facilitada. As ouvidorias tém como condigao de existéncia o proprio contexto
democratico e fundamentam-se na construgcao de espacos plurais, abertos a afirmacgao e a
negociacdo das demandas dos(as) cidaddos(des), que sdo reconhecidos(as) como
interlocutores(as) legitimos(as) e necessarios(as) no cenario publico nacional. Por meio do
didlogo entre as partes, a resolugao pacifica de conflitos permite a criagdo ou a recriagao da
relagéo, propiciando a solugao de conflitos por meio da comunicagao, do exercicio partilhado
da autonomia e da forga transformadora do dialogo entre o Estado e o cidadao.

O Papel do Facilitador

E importante destacar que a autoridade do Facilitador de ouvidoria estad no processo de
interacdo entre as partes, e nao no conteudo dos acordos firmados.

O Facilitador tem o papel de:

- Escutar ativamente as partes;

- Fazer perguntas que esclaregam as questoes;

- Administrar as interagdes entre as partes;

- Identificar questdes e interesses subjacentes;

- Reconhecer sentimentos;

- Resumir a questéo utilizando-se de linguagem neutra;

- Certificar-se de que nada foi omitido;

- Propor uma organizagao que gere uma discussao produtiva.

Sempre dando as partes a oportunidade de sentirem-se ouvidas e ouvirem o “outro lado”,
dentro de uma relagao de confianga na qual privilegia-se a compreensao da complexidade
dos problemas, preocupacdes e anseios delas.

Reuniées de Busca Conjunta de Solucao de Conflitos

As reunides de busca conjunta de solugdo de conflitos ocorrerdao em local rigorosamente
privado e sem interferéncia externa, visto que as pessoas devem estar seguras de que a
conversa nao esta sendo escutada por outras pessoas.

Espera-se que as partes se sintam em ambiente de construcdo de solugdes consensuais e
que estejam dispostas a ouvir, dialogar e enfrentar o problema em conjunto; devendo
considerar o outro como parceiro, envolver-se proativamente na busca pelas decisbes em
conjunto e dar crédito ao que o outro tem a falar.

Todos os envolvidos terdo direitos comunicativos iguais. Ainda que uma das partes esteja
muito irritada ou nervosa e se manifeste por meio de gritos, isso nao sera suficiente para a
perda de seu direito de fala. Porém o Facilitador interferira e pedira que a pessoa se acalme,



sem cercear seu direito de fala, coibindo intervengdes prolixas, desnecessarias ou que
constituam meros desabafos. Nesses casos o facilitador pedira aos participantes que sejam
mais claros, objetivos e focados no assunto em pauta



