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Modulo

1 Introducao a resolucao de conflitos
na ouvidoria

1. Apresentacao
A Ouvidoria Publica é um exemplo de instrumento institucional que, ao lado dos outros canais
de participagao e controle social existente, buscam operacionalizar o principio da democracia
participativa consagrado na Constituicdo Federal de 1988.
O aprofundamento da participacdo pressupde a criacdo e ampliacdo de mecanismos juridicos e
institucionais para promover a interlocucdo entre os agentes publicos e os cidadaos. Tal pratica
também requer mudanca e aperfeicoamento dos processos e das praticas que compdem a
cultura institucional do Estado e de seus servidores, além de demandar a¢des de informacao
e capacitacdo continuada para os agentes publicos, cidadaos, organizacdes da sociedade civil
e movimentos sociais.
O curso Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto da Ouvidorias foi desenvolvido pela Enap,
em parceria com a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), para integrar a Certificacdo em Ouvidoria
no ambito do Programa de Formac¢do Continuada em Ouvidoria (Profoco).
O Profoco abrange diversos eixos tematicos que serdo disponibilizados pela OGU/Enap
por meio de oito cursos a distancia que seguem uma trilha de aprendizagem. As tematicas
contempladas pela trilha sao:

e Gestdao em Ouvidoria.

e Controle Social.

e Introducdo a Gestdo de Processos.

e Etica e Servico publico.

e Acesso a Informacao.

* Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias.

e Defesa do Usudrio e Simplificacado.

e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.
Diante disso, convidamos vocé a se aprofundar nos assuntos que serao abordadas neste curso,
tendo em vista que eles contribuirdo para sua aprendizagem, e consequentemente, para a
qualidade do atendimento prestado por vocé aos cidadaos, bem como para o fortalecimento

das Ouvidorias Publicas espalhadas pelo Brasil.

Desejamos a todos um étimo curso!



2. Introdugao

A divergéncia e o conflito sdao essenciais em
= uma sociedade livre. Nao ha como imaginar
~——. uma democracia plural sem as divergéncias
relacionadas ao papel do Estado. Os choques
entre as diversas concepg¢des morais e politicas
definem a nossa convivéncia como seres
humanos. Podemos dizer que um grupo de
pessoas sem conflito constituiria uma negacao
da prépria condicao humana que, se atingida,
resultaria em uma grande perda moral.

W

Democracia plural é o regime politico que respeita e leva a sério as divergéncias e os desacordos
entre as pessoas, criando procedimentos que permitem fazer do conflito um combustivel para
impulsionar mudancgas sociais e permitir que os anseios dos diversos setores da populacido
sejam atendidos pelo Estado.

Antes de avancar, é importante deixar claro, em um conceito sintético, o que se entende por
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, ou seja, a
incompatibilidade existente entre posi¢cdes sociais ou politicas manifestadas publicamente.

O conflito ja foi encarado como algo negativo, como uma causa de desagregacdo e desunido
entre as pessoas. De acordo com esse raciocinio, deveriamos buscar sempre eliminar o conflito.
Afinal, se ele apenas desagrega e dissolve lacos, por que preserva-lo? Por que ndo criar uma
comunidade em que todos pensam da mesma forma e perseguem os mesmos objetivos?

Essa ideia pode até parecer atraente se ndo a analisarmos com cuidado. A afirmagao de que
as pessoas devem ter opinides idénticas pode conduzir a conclusGes perigosas: afinal, foi com
base nessa ideia que foram estabelecidos regimes politicos autoritarios, responsdveis por
sufocar a divergéncia e impor a todos uma visao unica de mundo, reprimindo quem pensasse
de maneira diferente.

Os conflitos e divergéncias sempre existirdo, pois fazem parte da préopria humanidade, mas as
formas de se tratar esses desacordos podem ser diferentes. Enquanto uma democracia plural
respeita os conflitos e institucionaliza processos de resolucao pacifica, os regimes autoritarios
os reprimem, geralmente, por meio da violéncia. Podemos dizer, portanto, que a existéncia do
conflito assegura a nossa liberdade enquanto integrantes de uma comunidade.

Afuncdo de umademocraciando é a eliminacdo do conflito. Seu objetivo é criar formas pacificas
de resolver os conflitos, utilizando-os para produzir mudancas e melhorias nas relacdes sociais
e 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’.

Mas por que precisamos compreender os conflitos para poder atender bem ao cidad3o? E
muito simples. Muitas vezes, quando um cidadao procura uma ouvidoria, ele esta vivenciando
uma situacdo de conflito. A compreensao desse tipo de situacdo é importante para que ele
seja tratado de maneira adequada, com empatia e respeito.

1. Habermas, 2012



2.1 O didlogo como instrumento para a resolu¢ao de conflitos

Considerando que a democracia é o regime que, por definicdo, busca resolver os conflitos
levando em conta a opinido dos envolvidos, devemos nos perguntar: Como resolver situagoes
de conflitos trazidas a ouvidoria de maneira a promover o didlogo entre o Estado e a sociedade?

As modalidades de resolucdao 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
decisdo estatal. Essas modalidades sao, portanto, formas de canalizar conflitos, aproveitando
seus aspectos positivos, conferindo voz ativa as pessoas afetadas por decisdes administrativas
e viabilizando a participacdo delas nos assuntos da Administracao Publica.

O primeiro conceito importante é o didlogo. Como instrumento para a resolucao de conflito,
o didlogo é condicdo imprescindivel para preservacao das relagdes sociais. A comunicacao,
como vocé ja sabe, exerce um importante papel na construcao das relagdes sociais, e por isso
o didlogo nao violento constitui o fundamento de todas as formas consensuais de resolugdo
de conflitos, viabilizando a escuta e considerando o ponto de vista do outro como uma
contribuicdo a ser avaliada e levada em consideragao.

O didlogo convida seus participantes a se distanciarem de seus préprios interesses e
necessidades e a trabalharem em prol de todos os envolvidos no conflito. As pessoas, apenas
se comunicando, podem ser sensibilizadas para valorizar as diferencas e ampliar as alternativas
de solucdes que beneficiem a todos.

Resolver um conflito ndo significa elimind-lo. Como ja discutimos, um conflito pode ser
trabalhado e direcionado a finalidade de trazer avangos sociais. No entanto, se ignorada ou
subestimada, uma divergéncia que poderia ser facilmente solucionada pode gerar violéncia e
conflitos sociais.

2.2 Modalidades de resolucao de conflito

Normalmente, a palavra “composicdo” é empregada para abordar possiveis formas de
encaminhamento e tratamento das controvérsias.

Diante do conflito, as partes tém basicamente trés opcSes para resolver a questdo: utilizando
a forca (autotutela ou autodefesa), por meio do didlogo e do consenso (autocomposicdo) ou
por meio da decisdo de um terceiro (heterocomposicdo).

Agora, observe o fluxo a seguir. Ele explica como funcionam as trés modalidades da resolucao
de conflito.



MODALIDADES DE
RESOLUCAO DE CONFLITOS
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Figura 1: Modalidades de resolucdo de conflitos

Fonte: Elabora¢do Enap
Autocomposicao

A autocomposi¢cdo — modalidade de solucdo de controvérsias em que se insere a resolucao
consensual de conflitos — ocorre quando as prdprias partes envolvidas no litigio conseguem
chegar a uma solugcdo, exercendo a autonomia da vontade. Quanto aos métodos
autocompositivos, podemos citar a negociacao, a conciliacdo e a mediagdo.

Na negociagdo, as proprias partes conseguem, modificando espontaneamente os seus
posicionamentos, chegar a um acordo. Para isso existem varias técnicas que podem ser
utilizadas pelos proprios envolvidos na controvérsia e algumas delas vocé conhecerd mais
adiante. Ja na conciliacdo e na mediacdo, a autocomposicao é facilitada pela atuagdo de um
terceiro.

Na conciliagdo temos a figura do conciliador, que auxilia as partes a chegarem a um acordo,
mas sem forga-las, expondo as vantagens, desvantagens das suas posicoes, propondo saidas e
alternativas para a controvérsia.

Na media¢do temos a atuacdo de uma terceira pessoa, mas sua funcao é auxiliar as partes,
mediante técnicas adequadas, a estabelecerem um canal de comunicacdo para que elas
construam, por si, a composicdo do conflito da maneira mais satisfatoria. A missdo do mediador,
portanto, é facilitar o didlogo das partes em conflito, mediante técnicas especificas. Por isso
gue o mediador &, na pratica, um facilitador.

Autotutela

A autotutela sé é permitida em casos bastante restritos. O mais conhecido é a legitima defesa,
gue concede a pessoa que é injustamente agredida o direito de repelir pessoalmente a
agressdo, desde que o faca imediatamente e utilize meios moderados, ou seja, é a justica sendo
feita pelas préprias maos. Ainda hoje essa modalidade é encontrada no Direito brasileiro; aqui
podemos citar alguns exemplos, como: o direito a greve, prisdo em flagrante por qualquer
pessoa, legitima defesa, etc. Lembrando sempre que, em todos esses exemplos, ha limites,



portanto, ndo sendo respeitados esses limites, as a¢des de autotutela serdo consideradas
crimes, tendo em vista que a autotutela é medida excepcional.

Heterocomposi¢ao

A heterocomposigdo, por sua vez, ocorre quando uma terceira parte, no caso, um agente
exterior que nao esta envolvido no conflito, € chamado para concordar com o termo mais
proximo (um agente exterior/envolvido). Exemplos de heterocomposi¢cdo sdo a arbitragem e
a resolucdo judicial/jurisdicao.

A seguir vamos falar um pouco sobre esses exemplos:
Arbitragem

A arbitragem é um método heterocompositivo em que as partes definem que uma pessoa, ou
entidade privada, ird solucionar o seu problema, sem a participa¢ao do judiciario. Caracterizada
pela informalidade, a arbitragem oferece decisdes rapidas e especializadas para a solucdo
de controvérsias. Para recorrer a arbitragem, as partes devem estabelecer em contrato, por
cldusula arbitral ou simples acordo, compromisso de que vao utilizar o juizo arbitral para
solucionar controvérsia existente ou eventual em vez de procurar o Poder Judiciario. A sentenca
arbitral tem o mesmo efeito da convencional, sendo obrigatéria entre as partes.

A resolugdo judicial, ou a jurisdigdo, caracteriza-se especialmente pela composi¢ao da lide
por meio do Estado, que faz as vezes do terceiro alheio as partes. Este, por meio de pessoas
especialmente autorizadas para agir em seu nome, diz qual é a solugdo mais adequada para
a resolucdao do problema instaurado, sempre se pautando no seu proéprio direito objetivo,
visando manter a paz social e a convivéncia mutua dos seres humanos.

2.3 A importancia dos processos autocompositivos em uma democracia

Na democracia participativa, os conflitos devem ser resolvidos de maneira produtiva, ou
seja, com o objetivo de fortalecer a relacdo social na qual estdo envolvidas as partes da
disputa, a partir de valores, técnicas e habilidades especificas. Isso significa estimular as
partes a desenvolverem solucbes criativas que permitam a compatibilizacdo de interesses
aparentemente contrapostos.

Os processos autocompositivos, como a negociacao, a conciliacdo e a mediacdo, tendem a ser
mais construtivos do que os outros. Isso porque esses métodos promovem a autonomia das
pessoas, valorizando seus posicionamentos e suas posturas, e permitindo que elas prdprias
resolvam a controvérsia, sem imposicoes externas.

Com base nessa classificacdo das resolucdes de conflitos, ja podemos, enfim, comecar a
falar mais especificamente sobre a autocomposicdo, ou seja, sobre as formas de resolucdo
consensual de conflitos.



A Instru¢do Normativa n2 05/2018, da Ouvidora-Geral da Unido traz, em seu art. 42,
inciso IV, como atribuicao das unidades de ouvidoria federais “promover a adogao
de medicdo e conciliacdo entre usudrios de 6rgdos e entidades publicas, com a
finalidade de ampliar e aperfeigoar os espagos de relacionamento e participagdo da
sociedade com a administragdo publica”.

3. Experiéncias de solu¢ao consensual de conflitos entre Estado e cidadao no
Brasil

Seguindo nosso estudo, vamos falar agora sobre algumas experiéncias importantes de solugao
consensual de conflitos entre Estado e cidaddo no Brasil.

Abordaremos a atuagdo do Poder Judiciario com o novo Cédigo de Processo Civil e também
praticas de resolucdo de conflitos desenvolvidas por instituicdes no ambito do Pode Executivo.

3.1 Solugao consensual no poder judicidrio

No Brasil, existem experiéncias de métodos de solu¢do consensual de conflitos no Poder
Judicidrio. O novo Cddigo de Processo Civil , que entrou em vigor em margo de 2016, enfatiza
a importancia desses procedimentos.

83

Art. 32 Ndo se excluird da apreciagdo jurisdicional ameaga ou lesdo a direito.

(...)

$ 30 A conciliagdo, a mediagdo e outros métodos de solugdo consensual de conflitos
deverdo ser estimulados por juizes, advogados, defensores publicos e membros do
Ministério Publico, inclusive no curso do processo judicial.

Art. 165. Os tribunais criardo centros judicidrios de solu¢éo consensual de conflitos,
responsdveis pela realizagdo de sessées e audiéncias de conciliagdo e mediagdo
e pelo desenvolvimento de programas destinados a auxiliar, orientar e estimular a
autocomposicéo.

Art. 166. A conciliagdo e a mediagdo sGo informadas pelos principios da independéncia,
da imparcialidade, da autonomia da vontade, da confidencialidade, da oralidade, da
informalidade e da decisGo informada.

(...)

§ 12 A confidencialidade estende-se a todas as informagbes produzidas no curso do
procedimento, cujo teor ndo poderd ser utilizado para fim diverso daquele previsto por
expressa deliberagdo das partes.



$§ 20 Em razdo do dever de sigilo, inerente as suas fungdes, o conciliador e o mediador,
assim como os membros de suas equipes, ndo poderdo divulgar ou depor acerca de
fatos ou elementos oriundos da conciliagéio ou da mediagdo.

$ 32 Admite-se a aplicagdo de técnicas negociais, com o objetivo de proporcionar
ambiente favordvel a autocomposigdo.

$§ 42 A mediacdo e a conciliagGo serdo regidas conforme a livre autonomia dos
interessados, inclusive no que diz respeito a definicdo das regras procedimentais.

Art. 174. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios criardo cdmaras
de mediagdo e conciliagéio, com atribui¢cdes relacionadas a solu¢éo consensual de
conflitos no dmbito administrativo, tais como:

I- dirimir conflitos envolvendo orgdos e entidades da administragdo publica;

II- avaliar a admissibilidade dos pedidos de resolucéo de conflitos, por meio de
conciliagdo, no dmbito da administracdo publica;

IlI- promover, quando couber, a celebra¢do de termo de ajustamento de conduta.

3.2 Solugao consensual no Poder Executivo

Na Administracdo Publica, a Lei n? 13.140/2015 regulamenta as formas de solugdo consensual
de conflitos. Essa lei trata de procedimentos, diferencia mediadores judiciais dos extrajudiciais
e impde a confidencialidade como regra nos processos de solucao consensual de conflitos.

Veremos com mais detalhes algumas praticas importantes de solucdo consensual de conflitos
na Camara de Conciliacdo e Arbitragem da Administracdo Federal (CCAF), na Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU) e na Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL).

3.3 Camara de Conciliacdo e Arbitragem da Administracdao Federal (CCAF)

A CCAF, que pertenceaestruturadaAdvocacia-Geral da Unido, é o 6rgaoresponsavel porreceber
e “avaliar a admissibilidade dos pedidos de resolugdo de conflitos, por meio da conciliacao,
no ambito da Advocacia-Geral da Unido” e também “dirimir, por meio de conciliagdo, as
controvérsias entre érgdos e entidades da Administracdao Publica Federal, bem como entre
esses e a Administracdo Publica dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.?” .
Conheca o fluxo de tramitacao do procedimento conciliatério da CCAF:

2. art. 18 do Decreto n? 7.392/2010
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Figura 2: Fluxo de tramitacdo do procedimento da CCAF

Fonte: Elabora¢do Enap

3.4 Ouvidoria-Geral da unidao (OGU)

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), érgdo integrante do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido (CGU), é responsavel por decidir recursos quando
ocorrer negativa de acesso a informagdes pelos 6rgdos ou Entidades do Poder Executivo
federal, conforme disposto no art. 16 da Lei de Acesso a Informacao®.

No desempenho dessa atividade, a OGU utiliza trés estratégias de resolucao de conflito, a
depender do caso. Sdo elas:

Resolugdao Negociada: busca-se a solucdo do conflito diretamente com o érgdo possuidor da
informacdo. O Decreton?®7.724/12, que regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo, estabeleceu
que a “Controladoria-Geral da Unido poderd determinar que o érgdao ou entidade preste
esclarecimentos” *. Com fundamento nesse dispositivo legal, a CGU, sempre que necessario,
para decidir um recurso, realiza contato com os érgaos que negaram acesso as informacdes,
esclarecendo pontos relevantes e auxiliando o cidaddao na compreensdo dos motivos que
deram causa a negativa de acesso a informacgdes. Muitas vezes, o simples esclarecimento de
questdes basicas referentes a Lei pode solucionar, de maneira simples, o conflito que originou
0 recurso.

Nesse momento, a CGU também pode indicar ao 6rgao que disponibilize a informacdo ao
cidaddo, quando o servidor responsavel pelo processo perceber que o 6rgao detentor
da informacdo ndo poderia ter negado acesso ao cidad3do. Esse julgamento se baseia na
interpretacdo dos precedentes ja julgados pela propria CGU, da legislacdo em vigor e mesmo
de decisdes judiciais que tenham tratado sobre o assunto.

Desse modo, a resolucdo negociada abre a possibilidade para que o 6rgdo detentor da
informacgdo disponibilize diretamente a informagdao ao cidadado, garantindo assim a efetiva
entrega da informacdo, bem como oportunidade de reflexdo para alteragdo da cultura
organizacional e o fomento a transparéncia publica.

3.lein212.527/2011
4.8§12doart. 23



SAIBA MAIS

Assista, agora, no Ambiente Virtual de Aprendizagem a um video exemplificativo de como
ocorre a Resolucdao Negociada.

Resolugao Facilitada: neste caso, busca-se envolver também o cidad3ao na resolugdo do
conflito, diferentemente da Resolucdo Negociada, em que apenas o 6rgdo possuidor da
informacao participa da negociacdo. A Resolucdo Facilitada é utilizada nas situagcdes em que o
servidor responsavel pelo processo percebe que a decisdao provavel do recurso sera o chamado
“Desprovimento”, ou seja, a CGU muito provavelmente concordaria com a negativa de acesso
apresentada pelo drgao detentor da informacdo. Geralmente, sdo situacées em que o pedido
exigiria um esforco desproporcional da administracdao para atender a demanda, ou algum tipo
de consolidacdo de informagdes que também seja muito onerosa.

Alegislacdo de acesso ainformacgdo, em especial o art. 13 do Decreto n? 7.724/12, traz algumas
hipdteses que estdo mais propensas a utilizacdo da Resolucdo Facilitada. Como o atendimento
da demanda é muito dificil, a opgdo que a Ouvidora-Geral da Unido encontrou para resolver o
conflito foi buscar atender, mesmo que parcialmente, o cidaddo. Em outras palavras, o servidor
responsavel pelo processo buscara, ao menos, que parte da informacao seja disponibilizada ao
cidaddo, caso este a considere relevante. Naturalmente, o proprio cidaddo deve ser consultado,
informando expressamente que esse tipo de solucao lhe interessa. Com isso, evita-se que o
solicitante ndo receba nenhuma informacdo, o que teria acontecido se apenas uma decisdo
formal tivesse sido tomada, sem que houvesse abertura para negociagao com as partes.

Um ponto importante da Resolucdo Facilitada é o fato de todas as partes do processo serem
envolvidas na negociacdo. Todavia, as partes ndo se comunicam entre si. A comunicacao fica
a cargo da prépria Ouvidora-Geral da Unido, que faz contatos ora com cidadao, ora com érgao
possuidor da informacdo, buscando uma solucdo que seja possivel e aceitavel por ambas as
partes.

SAIBA MAIS

Assista, agora, no Ambiente Virtual de Aprendizagem a uma apresentagao em que a CGU
atua no caso de Helena, servidora do Ministério da informacao."

Mediac¢ao: a Ouvidora-Geral da Unido busca, em algumas situacOes especificas, realizar
mediacdo entre as partes. Ainda que ndo seja uma mediagao estrita, tanto o cidadao quanto
0 orgdo possuidor da informacgdo sdo colocados frente a frente para buscarem uma solucdo
conjunta, enquanto um servidor da CGU atua como mediador do conflito. Esse tipo de
estratégia é utilizado em situagdes mais extremas, quando se percebe oportunidades de ajuste
de procedimentos pelo drgdo publico, ou que o cidad3o faz solicitagdes muito abrangentes e
dificeis de serem atendidas.

Geralmente, a mediacdo é utilizada quando se percebe que um mesmo cidaddo apresenta
um numero elevado de demandas de acesso a informacao, inclusive com carater de denuncia,
enquantoodrgaodetentordainformacaondodaadequadotratamentoas mesmas, exatamente
pelo grande volume de demandas e pela aparente repeticdo. Durante a mediacao busca-se,
principalmente, esclarecer ambas as partes quanto a seus direitos e deveres, assegurando-se
oportunidade de um lado conhecer o outro, a fim de superar as dificuldades iniciais.



3.5 Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL).

Na sua atuacdo de reguladora do setor elétrico, a ANEEL lida cotidianamente com disputas
entre consumidores, distribuidores e produtores de energia elétrica, e é natural que surjam
conflitos envolvendo interesses muito sensiveis de todas as partes.

A Lei n2 9.427/1096 confere a ANEEL a atribuicdo de dirimir, no dmbito administrativo,
controvérsias entre concessionarias, permissionarias, autorizadas, produtores independentes
e autoprodutores, bem como entre esses agentes e seus consumidores. Com esse fundamento,
a ANEEL conta com uma Superintendéncia encarregada de receber pedidos de mediacao e de
dar-lhes encaminhamento. Analisada a documentacao, essa Superintendéncia realiza reunides
presenciais (quantas forem necessarias) e estimula o acordo entre as partes. Veja o que diz a
edicdo 8 do Cadernos Tematicos da ANEEL:

Em termos quantitativos, a SMA/ANEEL tem empreendido
uma média de 30 (trinta) mediagcbes anuais, das quais
resultam acordos em aproximadamente 90% dos
procedimentos instaurados. Tal percentual de éxito deve-
se, de forma significativa, a postura das partes, as quais
acabam por compreender que uma solu¢do mediada
é sempre melhor do que um impasse continuado. Os
resultados mencionados sdo fruto do compromisso da
ANEEL com as solugcbes dialogadas e compartilhadas
dos conflitos. Para auxiliar as partes a alcancarem o
didlogo cooperativo, a SMA/ANEEL busca o constante ’ ’
aprimoramento logistico e de pessoal, propiciando um
ambiente favordvel a solugdo dos conflitos e uma equipe
de alto nivel, dotada de conhecimento aprofundado das
técnicas de negociagdo e comunica¢do. Esta poderosa
ferramenta de solu¢do de conflitos — a mediagcdo — ainda
carece de divulgag¢do e entendimento, tanto interno como
externo, mas os resultados obtidos servem de incentivo
para a continuidade desses esforcos em prol do equilibrio
entre os agentes, consumidores de energia elétrica e em
beneficio da sociedade.

Conheca o fluxo do procedimento de mediacdo administrativa da ANEEL:
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Figura 3: fluxo do procedimento de mediagdo administrativa da ANEEL

Fonte: Elaboragdo Enap

Por meio da visdo de futuro é possivel criar op¢des capazes de gerar beneficios mutuos e
que contemplem todas as partes envolvidas. Se os atores atuarem em uma ldgica puramente
individualista, acabardo obtendo um resultado muito ruim para ambos. Mas, se atuarem em
uma ldgica colaborativa, alcancardo um resultado que, embora ndo seja o melhor resultado
possivel da perspectiva individual, € um resultado bastante bom para ambos.

4. Revisando o modulo

Parabéns! Chegamos ao final do mdédulo 1. Nesta etapa inicial do curso vocé aprendeu muitas
informagdes importantes sobre Resolugdao de Conflitos na Ouvidoria.

Revise-as com ateng¢do nos itens a seguir:

e 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.

e Muitas vezes, quando um cidaddo procura uma ouvidoria, ele esta vivenciando uma
situacdo de conflito. A compreensao desse tipo de situagao é importante para que ele
seja tratado de maneira adequada, com empatia e respeito.

e O didlogo convida seus participantes a se distanciarem de seus préprios interesses e
necessidades e a trabalharem em prol dos interesses e necessidades de todos os
envolvidos no conflito.

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

e Diante do conflito, as partes tém basicamente trés opgdes: resolver a questdo
utilizando a forga (autotutela ou autodefesa), buscar uma solu¢do por meio do didlogo
e do consenso (autocomposicdo) ou buscar a solucdo por meio da decisdo de um
terceiro (heterocomposicdo).



e Aautotutela so é permitida em casos bastante restritos. O mais conhecido é a legitima
defesa, que concede a pessoa que é injustamente agredida o direito de repelir
pessoalmente a agressado, desde que o faca imediatamente e utilize meios moderados.

e A heterocomposi¢do, por sua vez, ocorre quando uma terceira parte, ndao envolvida
inicialmente no conflito, é chamada paradarasolucado. Exemplos de heterocomposicao
sdo a arbitragem e a resolucdo judicial.

e A autocomposi¢cdao — modalidade de solugdao de controvérsias em que se insere a
resolucdo consensual de conflitos — ocorre quando as prdprias partes envolvidas no
litigio conseguem chegar a uma solugao, exercendo a autonomia da vontade. Quanto
aos métodos autocompositivos, podemos citar a negocia¢do, a conciliacdo e a
mediacao.

e Na negociagdo, as proprias partes conseguem, modificando espontaneamente os
seus posicionamentos, chegar a um acordo.

¢ Na conciliacdo, temos a figura do conciliador, que auxilia as partes a chegarem a um
acordo, mas sem forga-las, expondo as vantagens e desvantagens das suas posicdes e
propondo saidas e alternativas para a controvérsia.

e Na mediagdo também temos a atuacdo de uma terceira pessoa, mas sua funcdo é
auxiliar as partes, mediante técnicas adequadas, a estabelecerem um canal de
comunicagdo para que elas construam, por si, a composicdo do conflito da maneira
mais satisfatoria.

e Os processos autocompositivos tendem a ser mais construtivos do que os outros. Isso
porque esses métodos promovem a autonomia das pessoas, valorizando seus
posicionamentos e suas posturas, e permitindo que elas prdprias resolvam a
controvérsia, sem imposicdes externas.

e Na Administracdo Publica, a Lei n2 13.140/2015 regulamenta as formas de solugdo
consensual de conflitos. Essa lei trata de procedimentos, diferencia mediadores
judiciais dos extrajudiciais e imp&e a confidencialidade como regra nos processos de
solucdo consensual de conflitos.

e A Instrugdo Normativa OGU n? 01/2014 trouxe como atribuicdo das ouvidorias
publicas federais “promover a conciliacdo e a mediacdo na resolucdo de conflitos
entre a sociedade e drgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo federal”.

5. Conclusao

Aprendemos, no Mddulo 1, que a Instru¢do Normativa OGU n2 05/2018 apresenta como
atribuicdo das unidades de ouvidoria federais, “promover a adocdo de medicdo e conciliacdo
entre usuarios de drgdos e entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os

espacos de relacionamento e participagdo da sociedade com a administragao publica”.

Para entender melhor o conteldo, veja o mapa mental a seguir.
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Figura 4: Mapa mental
Fonte: Elaboracdo Enap
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