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Comunicacao Nao Violenta

CEARA
Comunicacao Nao-Violenta (CNV) é uma
metodologia que contribui O que pode tornar uma Comunicacao

significativamente para a administracao Violenta:
e expressao de emogoes sem agressao

ou criacao de conflitos.
 Julgamentos;

[ Bullying;

1 Transferéncia de Culpa;
A CNV nos ajuda a expressar de forma - Discriminagao;

genuina o que sentimos; busca a  Falar sem escutar;

identificagdo das necessidades dos (] Reag¢do com raiva;
individuos e propde solugdes criativas, [ Agir na defensiva;

cooperativas e empaticas. [ Criticar os outros e a si mesmo.




Pilares da CNV
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Observacao

Pedido
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A aplicacao da CNV no ambiente de
trabalho proporciona melhoria no
clima organizacional, tornando-o
mais saudavel e humano, estimula o
capital intelectual e motiva a equipe.

A CNV é uma excelente ferramenta
de transformag¢ao comportamental e
é importante a sua aplicacdo no
ambiente de trabalho.




Modalidades da resolucao de conflitos
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NEGOCIAGEO CONCILIACAO MED!A(;ﬂO

¢ Comunicagao direta entre xiste a pa -ao de um Existe a participacao de
as partes; tercei ). um terceiro (mediador),

* Ndo existe a participacao tre os i Entre os envolvidos no
de um terceiro lito n (iste conflito existe vinculo e
(facilitador); elacao ( e relacao duradoura;

* O objetivo é modificar de a mais ativa; Atua como facilitador;
forma espontanea seus

posicionamentos; Apresen lucoes Reestabelecer a
t comunicacao e vinculo
® Sujeito a frustagoes por entre as partes;
falta de acordo;
Auxilia as partes a
® Meio menos custoso. NaIme identificarem, por si
mesmas, alternativas e
beneficios mutuos
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Essa excessiva comunicacao via sistema fica cansativa
tanto para a ouvidoria como para o cidadao, e nao
resolve o conflito. Enquanto a situacao nao for
resolvida, serda empregada uma forga de trabalho nesse
impasse, enquanto a ouvidoria poderia estar atuando
em outras demandas.

FERRAMENTA
TECNOLOGICA

d 5 Por muitas vezes isso ocorre devido a auséncia de uma
“ =~ . ~ . . e e
%6 of,;;’ comunicag¢ao alternativa e de maior efetividade, a
2 exemplo de um contato telefonico ou até mesmo de um
convite para uma conversa no formato presencial.
<8, D
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Perfil do Facilitador (Ouvidor) @CEARI’\

> Escutar ativamente;
> Fazer perguntas abertas;
> Fazer perguntas que permitam o esclarecimento

+* Profissional qualificado
¢ Conhecimento técnico
¢ Se apropriar do tema em discussao de questoes;

¢ Atuagao imparcial no processo > Administrar as interagoes entre as partes;

¢ Contribuir para fluidez da comunicagao > |dentificar as questoes;

+» Autoridade no processo de interacao > |dentificar interesses subjacentes;

> Reconhecer sentimentos;

> Fazer um resumo utilizando linguagem neutra;

> Certificar-se de que nada foi omitido;

> Propor uma organizag¢ao que gere uma discussao
produtiva.




Principios para efetividade da mediacao CEARI'\
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Plano de trabalho

*Documento que identifica as etapas e os objetivos do processo;
«Apresentar de forma clara os procedimentos operacionais
(Facilitador, instituicdo, locais, tempos);

*Funciona como pré-contrato.

lgualdade entre as partes

«Direitos comunicativos iguais;

*Tempo de fala;

*Nao excluir falas das partes;

Momentos individuais iguais com o facilitador.

Ambiente de parceria e didlogo

DiSCl’igéO ou sigilo *As partes estejam dispostas a ouvir, dialogar;

*Entre as partes e o mediador;

*Ambiente fisico privado sem interferéncias;
*Sem contaminacao sonora;

*Comunicacdo livre de restrigoes.

*Enfrentar o problema em conjunto;

» Considerar o outro como parceiro;
*Dar crédito ao que o outro tem a falar;
*Envolver nas decisdes em conjunto.




CEARA
GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

Técnicas para resolucao pacifica de conflitos

Diagndstico do Conflito

* Acolhimento;

e Organizacao das propostas e resumo das ideias;
» Redefinigdo com conotagao positiva;

e Constitucionalizacdo da Controvérsia.

RECONSTRUGAO DA NARRATIVA

Resolucao do Conflito

* Escuta ativa;

* Valorizacao da opinido dos participantes;
* Troca de papéis;

* Uso de perguntas autoimplicativas;

* Superacao da abordagem adversarial;
* Foco no futuro.




Redefinicao com conotac¢ao positiva -

MANIFESTACAO
CIDADAO

CONOTACAO

. . POSITIVA
Manifestante demonstra muita

insatisfacao com o atendimento

telefénico questionando com muita "Percebo que o fato de nao conseguir

raiva como que o 6rgao mantem um
canal desse que nao serve para
nada, nunca que liga da certo. fica

sempre ocupado, que o servigo e
de quinta categoria.

utilizar esse canal como gostaria lhe
Incomoda muito, fazendo com que
desconfie da sua efetividade”



Constitucionalizacao da controversia .
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SITUACAO
CIDADAO

A participacao social esta prevista em
nossa constituicao federal, na lei nacional
n° 13.460/17, bem como no ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria,
fomentando e estimulando o cidadao a

participacao da gestdo publica por meio do
exercicio do controle social.
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SITUACAO
ORGAOD

A Lein® 13.460/17 apresenta direitos e
deveres aos cidadaos na utilizacao de
servicos publicos, como por exemplo, utilizar
adequadamente os servicos, procedendo
com urbanidade e boa-fe, caso isso nao
aconteca impactara na qualidade e custo do
atendimento e afetara terceiros.



Escuta ativa
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ESCUTA ATIVA

Controlar os Evitar
pensamentos distracoes
Nao
interromper
Linguagem
corporal




O papel da Ouvidoria na mediacao

B E—

GOVERNO DO ESTADO

8 CEARA

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

As Ouvidorias por esséncia sao mediadoras naturais no
desempenho de suas fung¢des, na relacdao do cidadao
com a administracao publica, ou até mesmo
envolvendo o publico interno no relacionamento

interpessoal.

A Ouvidoria se destaca com seu
compromisso pedagogico para a
constru¢gao de um espaco de
acolhimento, democratico e de
dialogo.

!

Para que as ouvidorias possam desempenhar esse papel com maior
efetividade e fazer cumprir essa atribuicao prevista na lei n¢
13.460/2017, é necessario que alguns requisitos sejam cumpridos,
tais como:

» Ouvidoria institucionalizada;

» Qualificagdo do ouvidor e membros da equipe com a tematica;
> Instituir procedimento (documentar) a atividade de mediac¢do;
» Estrutura fisica e de pessoal da Ouvidoria;

» Empoderamento da Ouvidoria com a mediagao

——;



Passo a passo para mediacao
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3. Definira a modalidade que

1. Identificar e se apropriar do 2. Elaborar uma sintese de sera aplicada na resolucao do

contextualizacao do caso conflito - Negociagao,

conflito objeto da mediacao
Conciliagao ou Mediacao

6. Providenciar o local para a

(RER LIRS0 £95 Fusscia Oe 5. Elaborar o plano de trabalho, 4 Formalizar o convite da

mediacao, observando os indicacso d et ey
e A v Com a inaicagao de memoros da proposta de mediagdo as
requisitos para discricdo e sigilo : Hoc'a d = : ;
R e AR dm e s equipe @ das areas de negocio partes envolvidas no conflito

: que participardo da mediacao

cumprimento do principio da
imparcialidade entre as partes

8. Elaborar relatério da realizacao

7. Realizar a reunido de da mediacao, incluindo os

mediagao seguindo as resultados e acordo firmado entre

orientacoes desse Manual

as partes




Mensagens @ CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO
EEEEEEEEEEEEE

0 MAIOR PROBLEMA
DE COMUNICACAO
E QUE NAO QUVIMOS

PARA- COMPREENDER
OUVIMOS PARA RESPONDER.
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