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APRESENTAÇÃO

Vivenciamos atualmente um período de fragilidade e deterioração 
biopsicossocial frente a um cenário de crise e pandemia, bem como o desgaste nos 
aspectos econômicos e políticos, que também alavancam outras características e 
segmentos da sociedade. As ciências, nesse aspecto, trabalham constantemente, 
através de suas diferentes áreas, para suprir demandas sociais em diferentes 
contextos, possibilitando, assim, intervenções adversas. 

A busca incessante pela compreensão e identificação dos fenômenos que 
estão em processo de transformação e composição da realidade, coloca--nos em um 
paradigma filosófico e existencial sobre a verdade. Esta verdade, já questionada no 
passado pelos filósofos antigos, possibilita a construção do conhecimento e estrutura 
modelos de investigação posteriores, através de mecanismos de aprendizagem e 
ensino. 

A psicologia, nesse contexto, ganha destaque por trabalhar uma diversidade 
de cenários em situações de fragilidade referentes ao desenvolvimento humano 
e a saúde mental, por intermédio de suas diferentes técnicas e instrumentos de 
atuação. Nessa perspectiva, a obra “A Psicologia em suas Diversas Áreas de Atuação 
3” aborda questões inerentes a infância, escola, terceira idade, contexto social, 
avaliação, transtornos, diagnóstico, intervenção, questionamentos ideológicos, 
saúde, literatura, inovação tecnológica e novas técnicas psicoterápicas. 

A infância, neste aspecto, ganhou destaque por ser um período que estrutura 
a personalidade do sujeito através do desenvolvimento psicogenético, que vai 
do nascimento até a adolescência, período no qual o indivíduo está submetido à 
inserção na sociedade. É na infância que ocorrem o incremento das experiências, 
transmissão social e equilibração através do uso de códigos no universo das 
imagens e palavras guiadas pelos caminhos que preexistem no universo parental. 

Por conseguinte, a escola ganha destaque por promover a universalização e 
bens culturais, criando condições para a aprendizagem e para o desenvolvimento 
humano de todos na sociedade através da educação e conhecimento. 

Em associação com os dados anteriores está o desenvolvimento da 
adolescência e vida adulta, e, posteriormente, a terceira idade, que é um dado 
apresentado nesta obra. A terceira idade é a própria idade adulta avançada, período 
marcado pelas transformações biopsicossociais, complicações e influências que se 
dão de modo complexo. Torna-se necessário, então, desenvolver recursos para o 
bem estar e qualidade de vida, a fim de reduzir receios e inquietações, na busca por 
uma vida saudável.

Neste cenário, é importante um trabalho conjunto na construção de políticas 
públicas direcionadas a pluralidade cultural envolvendo atores sociais e culturais 



com identificação étnico-raciais, de gênero, de orientação sexual, de deficiências, 
dentre outros, para a centralidade de valores éticos na formação do sujeito. 

Seguindo os eixos temáticos expostos na ordem cronológica da obra, temos os 
modelos de avaliação, diagnóstico e intervenção em psicopatologias e transtornos 
mentais. Destaca-se que, segundo a Organização Mundial de Saúde, há um aumento 
das doenças mentais no século XXI decorrente das novas demandas sociais e a 
realidade vivenciada hoje frente ao cenário atual, já mencionado anteriormente. A 
importância desse seguimento se dá pela saúde mental, pela qualidade de vida do 
sujeito em sua diversidade e ao seu contexto. 

Destaca-se, também, a importância dos debates e dos questionamentos 
ideológicos como elemento fundamentador da democracia, como tratado nesta 
obra. Tais artefatos possibilitam a ressignificação de ideias na construção de um 
novo cenário de conhecimento e aprendizagem. Vale ressaltar que estes debates 
podem estar atrelados há um referencial teórico significativo, como, por exemplo, 
uma análise literária, também explorada no final da obra, esta que, além disso, 
propõe, ao seu final, novas técnicas e alternativas psicoterápicas, bem como 
inovação tecnológica em benefício da saúde e bem estar. 

Vale ressaltar que, através do discurso anterior, a obra “A Psicologia em suas 
Diversas Áreas de Atuação 3”, aborda os seguintes seguimentos: desenvolvimento 
humano, psicologia escolar, psicologia da saúde, psicologia social, psicologia 
clínica, psicopatologias, literatura, tecnologia e inovação.

Os tipos de estudos explorados nesta obra foram: estudo transversal, pesquisa 
descritiva, revisão sistemática de literatura, revisão de pares, revisão literária, 
entrevista semiestruturada, pesquisa bibliográfica, pesquisa de campo, aplicação 
de questionários, reflexão histórico-cultural, análise documental, materialismo 
histórico-dialético, revisão integrativa da literatura, estudo de caso, diagnostico 
institucional e dialético-simbólico.

Com isso, a obra “A Psicologia em suas Diversas Áreas de Atuação 3” explora 
a diversidade e construção teórica na psicologia, através de estudos realizados 
em diferentes instituições de ensino no contexto nacional e internacional. Nesse 
âmbito, é relevante a divulgação e construção do conhecimento através da produção 
científica. Para tanto, a Atena Editora possui uma plataforma consolidada e confiável, 
sendo referência nacional e internacional, para que estes pesquisadores explorem 
e divulguem suas pesquisas. 

Tallys Newton Fernandes de Matos
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RESUMO: Atualmente a rede social virtual 
Facebook é um recorrente meio de comunicação, 
utilizado constantemente pelas pessoas, com 
maior destaque aos jovens. Nos ambientes 
online, as mensagens têm as mesmas 
funções das presenciais, apresentando, 
porém, simbologia e ferramentas próprias das 
interações virtuais gerais, e ainda específicas 
de cada site. Os conflitos são também parte das 
interações, inerentes ao convívio humano, logo 
estão também presentes nas relações virtuais. 
No presente trabalho foi feito um levantamento 
com alunos dos cursos de Psicologia de uma 
Universidade pública do interior do estado de 
São Paulo sobre presenciar ou envolver-se em 
discussões agressivas no Facebook, por meio 
de um questionário fechado e de uma pergunta 
final aberta. As respostas confirmaram a 
relevância da rede Facebook no cotidiano das 
pessoas e a frequência de disputas e agressões 
digitais. A mediação de conflitos e os diálogos 
restaurativos foram indicados como possíveis 



 
A Psicologia em suas Diversas Áreas de Atuação 3 Capítulo 20 233

ferramentas para lidar com as demandas daqueles que se envolvem com conflitos em 
redes virtuais, tal como o Facebook.
PALAVRAS CHAVE: rede social, comunicação, conflitos, mediação de conflitos.

MEDIATION REQUEST ON OFFENSIVE WRANGLE ON FACEBOOK AMONG 

PSYCHOLOGY STUDENTS

ABSTRACT: Nowadays the virtual social network Facebook is important tool in most 
people’s everyday life, especially the younger ones. The communication is presente 
in every interaction context. In online environments, the messages have the same 
functions as face-to-face ones, however, presenting characteristic virtual symbology 
and tools. Conflicts are also part of interactions, inherent in human conviviality, as so, 
they are also present in virtual interactions. The present study surveyed the demands 
of psychology students from a public University of the countryside of São Paulo who 
witnessed or engaged in aggressive discussions on Facebook through a closed 
questionnaire, with an open ended question. The responses confirmed the relevance of 
the Facebook network in people’s daily lives and the existence of demands for dealing 
with disputes inside the online network. Conflict mediation is a possible tool for dealing 
with the demands of those involved in conflicts in virtual networks, such as Facebook.
KEYWORDS: social network, communication, conflicts, mediation.

1 |  INTRODUÇÃO

É notável o número de diálogos que se desdobram em polarizações de 
pensamento e opiniões, as quais geram situações de conflito que podem levar à 
violência verbal, definida como um comportamento agressivo e caracterizada pelo 
uso de xingamentos, isolamento, ou qualquer outra agressão ou ação que cause 
desconforto emocional na outra parte, podendo inclusive evoluir para discussão 
fora das redes, e até mesmo para o rompimento de relações pessoais. Por isso 
questionou-se se existe demanda para o uso de diálogos restaurativos e de 
técnicas como a mediação (VASCONCELOS, 2008), portanto de meios pacíficos de 
tratamento dos conflitos agressivos nas redes sociais, em particular, no Facebook.

  Neste sentido, o objetivo deste trabalho foi coletar as informações dos 
universitários acerca das demandas de quem presencia ou envolve-se em discussões 
agressivas tendo o Facebook, e, as relações sociais digitais, como contexto de 
estudo.

A justificativa para realização de tal estudo é que discussões hostis com o uso 
de violência verbal no Facebook tem sido observadas no cotidiano das pessoas. 
Vasconcelos (2008) entende que discussões acirradas, com ofensas são fontes 
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de angústia, tanto para os sujeitos envolvidos, quanto para os que presenciam. No 
presente estudo entende-se que o cotidiano complexo de relações universitárias 
inclui  interações por meio do uso de mecanismos de comunicação pessoal e 
virtual-global, portanto através das redes sociais na internet e envolve disposições 
(e posições) diversas. Os conflitos, por sua vez são esperados em qualquer grupo 
humano, o que não implica, necessariamente, em violência (VASCONCELOS, 
2008).

Com o propósito de investigar esses fenômenos, quais sejam, os conflitos e a 
atuação das pessoas diante dos mesmos, na internet  foi feito um levantamento de 
demandas desses alunos, que presenciaram ou vivenciaram situações de discussão 
no Facebook, visando propor o uso de técnicas de mediação de conflitos em tais 
situações. 

Não foi encontrado na literatura científica nenhum outro trabalho que investigue 
essas demandas. Buscou-se pelas palavras-chave “conflitos” e “redes sociais” nas 
bases de dados Scielo e CAPES e os artigos relevantes encontrados foram de 
Mirzuchi (2006), que faz um histórico do estudo de redes sociais, investigando 
como o comportamento humano é influenciado, Amaral (2011), que investiga as 
especificidades e ferramentas próprias que mediam as

interações em redes sociais virtuais e Recuero (2009), que identifica 
características gerais desse meio virtual de interação.

As relações sociais são inerentes à existência de nossa espécie, são 
fundamentais para a vivência em sociedade e envolvem a comunicação, definida 
por Watzlavick como:

Atividade ou inatividade, palavras ou silêncio, tudo possui um valor de mensagem, 
influencia outros e estes outros que, por sua vez, não podem não responder 
a essas comunicações estão, portanto, comunicando também. Deve ficar 
claramente entendido que a mera ausência de falar ou de observar não constitui 
uma exceção (...). Tampouco podemos afirmar que a comunicação só acontece 
quando é intencional, consciente ou bem-sucedida, isto é, quando ocorre uma 
compreensão mútua. (WATZLAWICK, 1967, p. 45).

É evidente, segundo o autor supracitado, a impossibilidade de não haver 
comunicação durante a transmissão de uma mensagem. Mesmo em silêncio, 
uma pessoa comunica. Com o avanço tecnológico da e na sociedade, criou-se 
novos meios, com novas ferramentas para que a comunicação ocorra à distância, 
especialmente na rede social Facebook, campo de estudo da pesquisa relatada 
no presente trabalho. As relações nesses meios virtuais também obedecem às 
leis sociais que regem as relações no ambiente físico, mas tem sido observadas 
diferenças e mudanças no posicionamento de algumas pessoas, pelo fato de se 
encontrarem “atrás da tela”, portanto com a sensação de proteção ou de preservação 
da integridade física. 
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O interesse pelo estudo das redes sociais, nas quais a comunicação se 
dá, é anterior ao aparecimento dos recursos digitais, pois Mizruchi (2006) traçou 
um histórico das possíveis origens do estudo de redes sociais, focando-se 
principalmente na sociologia estrutural, segundo a qual estruturas sociais, restrições 
e oportunidades são vistas como afetando mais o comportamento humano do que 
as normas culturais ou outras condições subjetivas (MIZRUCHI, 2006, p. 73).

Mizruchi (2006) analisa a evolução dos estudos das redes de interação social 
entre indivíduos presencialmente e seu rápido avanço ao longo das três décadas 
anteriores à sua publicação, pontuando realizações e problemas não resolvidos 
na abordagem de redes1. A justificativa para realização de tal trabalho é o 
aumento significativo das análises de rede nas últimas três décadas, demonstrada 
pela multiplicação de pesquisas sugerindo que redes sociais influenciam no 
comportamento de sujeitos e grupos, o que também proporciona o aumento das 
críticas dirigidas a elas. Os objetivos do artigo são primeiramente apresentar 
um breve panorama da literatura de rede em três áreas - centralidade e poder; 
subgrupos da rede, e relações interorganizacionais - com intuito de demonstrar os 
avanços que têm ocorrido nessas áreas, para então discutir três questões que têm 
sido fonte de controvérsias teóricas - a relação entre a análise de redes e a teoria da 
escolha racional, o papel das normas e da cultura e a questão da agência humana. 

O autor supracitado, discorre ainda sobre os fundamentos gerais do estudo 
das redes, chamado análise de redes, segundo o qual:

O princípio básico da análise de redes é que a estrutura das relações sociais 
determina o conteúdo dessas relações. Os teóricos das redes rejeitam a noção 
de que as pessoas são combinações de atributos, ou de que as instituições são 
entidades estáticas com limites claramente definidos (MIZRUCHI, 2006, p. 73).

Além disso, segundo o mesmo autor, o princípio básico da teoria das redes é 
que a posição de um agente numa estrutura social tem impacto significativo sobre 
seu comportamento e bem-estar (MIZRUCHI, 2006, p. 73). Dentre as estruturas 
de rede citadas pelo autor referenciado, a não hierárquica - aquela na qual todos 
os indivíduos interagem entre si, com ou sem mediação de um único sujeito - é a 
que melhor representa a estrutura da rede social virtual Facebook, pois cada perfil 
tem livre acesso ao conteúdo dos outros, não seguindo um sistema hierárquico de 
acesso a outras pessoas.

No entanto, apesar da rede social virtual obedecer a estrutura básica da 
comunicação interpessoal, ela apresenta também especificidades e ferramentas 
próprias que mediam as interações que nela ocorrem. Isso é explorado por Amaral 
(2011), que relaciona os meios que as redes sociais disponibilizam - uso de imagens 
com intuito humorístico/sarcástico e ícones interativos sinalizando aprovação 
1 Análise de redes permite visualizar um fenômeno através de sua rede de relações, que é usualmente represen-
tado graficamente por nós e arestas ligados.
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ou desaprovação, como os memes2 e botões de curtidas no Facebook - com a 
polarização em grupos que interagem entre si, criando muitas situações de disputas 
de interesses por espaço de visualização na rede, podendo gerar tratamento 
discriminatório entre os diferentes grupos na própria forma de se expressar. 

A autora supracitada tece críticas considerando questões sobre a escolaridade 
dos participantes e as relaciona com o pertencimento de classes sociais. Em 
seu estudo, pontua que é recorrente a ironização de um grupo de pessoas, que 
tem melhores condições socioeconômicas para cursar níveis educacionais mais 
elevados, para com outro grupo de indivíduos considerados pertencentes a uma 
outra classe econômica. Amaral (2011) indica, que é comum piadas e chacotas, 
ressaltando os erros gramaticais, a diminuição e desvalorização social, devido 
justamente aos erros de português cometidos. Neste sentido, a autora concluiu 
que nos diversos espaços da internet, os quais incluem subgrupos dentro de 
determinada cultura com dimensões sociais, de gênero, sexualidade, preferências 
artísticas; não são alheios às experiências fora dela. Existe, portanto, uma disputa 
simbólica no espaço da rede entre diferentes identidades e grupos que se reúnem 
por meio das ferramentas de agrupamento de tópicos das redes sociais utilizando 
uma linguagem característica.

Recuero (2009), avalia a comunicação mediada pelo computador e identifica 
como características gerais desse meio, o privilégio do anonimato, o distanciamento 
físico entre os integrantes; a persistência das interações, e o  privilégio do tempo 
em relação ao som e ao vídeo. Isto significa que na rede virtual é possível a criação 
de uma identidade própria para essa interação, como o perfil do Facebook, o qual o 
usuário preenche com dados que não necessariamente correspondem à realidade, 
que as interações não precisam acontecer no momento em que a mensagem foi 
emitida ou lida, mas posteriormente, mantendo assim a interação persistente no 
tempo: publicada textualmente.

Em relação à última característica a autora supracitada ainda destaca que 
as ferramentas textuais possuem limitações que influenciam as conversações 
como, por exemplo, a dificuldade do uso de linguagem não verbal e a dificuldade 
de negociação de turnos (HERRING, 1999 apud RECUERO, 2009, p.120), uma vez 
que a mediação pelo computador impõe barreiras tecnológicas para a interação 
que a comunicação face-a-face não possui (RECUERO, 2009, p.120). Além disso, 
Recuero (2009) assim como Amaral (2011), destaca como o uso de recursos próprios 
das redes sociais virtuais modelam as interações e mostra que a grande diferença 
entre essas últimas e outras formas de comunicação mediadas pelo computador é 
o modo como os primeiros permitem a visibilidade e a articulação das redes sociais 
e a manutenção dos laços sociais estabelecidos no espaço offline.
2 Ícone amplamente compartilhado e reconhecido por usuários da rede virtual global.
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Dessa forma, é preciso conhecer as especificidades de cada meio de interação 
proporcionado pelo intermédio do computador, sendo que a grande diferença entre 
sites de redes sociais e outras formas de Comunicação Mediada pelo Computador é 
o modo como os primeiros permitem a visibilidade e a articulação das redes sociais, 
a manutenção dos laços sociais estabelecidos no espaço offline (RECUERO, 2009, 
p.121).

Partindo para a caracterização do conflito, como polos de contrariedade surgidos 
nas interações em decorrência das diferenças individuais, que em manifestações 
extremas chegam ao uso de violência, fenômeno esse que identificamos nas 
discussões agressivas nas redes sociais, Vasconcelos (2008) afirma que o conflito 
não é premissa de prejuízo psicológico ou físico, é um dado comum à convivência 
em sociedade, afinal, a diversidade de ideias e posicionamento compõe a cultura 
humana. Sobre esse aspecto:

A consciência do conflito como fenômeno inerente à condição humana é muito 
importante. Sem essa consciência tendemos a demonizá-lo ou a fazer de conta 
que não existe. Quando compreendemos a inevitabilidade do conflito, somos 
capazes de desenvolver soluções autocompositivas. (VASCONCELOS, 2008, p. 
19).

Ainda segundo o autor supracitado, o conflito, visto desta forma, não será 
solucionado ou extinguido, mas o que se pode fazer, para melhor conviver, é abdicar 
de ofensas e/ou outras formas violentas que podem ocorrer por disputas pontuais. 
Este é um trabalho diário, de comunicação e escuta ativas e requer que todas 
as partes envolvidas desejem ou queiram evitar contendas e agressões. O autor 
classifica três elementos constitutivos do conflito interpessoal, são eles, a relação 
interpessoal entre os envolvidos, o problema objetivo (o que se está disputando 
efetivamente) e a trama ou processo (contexto em que se desenvolveu a relação 
até se formar a disputa).

A mediação de disputas segundo esse autor é um método, porque baseia-
se num complexo interdisciplinar de conhecimentos científicos, que abrange a 
comunicação, a psicologia, a sociologia, a antropologia, o direito e a teoria sistêmica. 
É definida como:

um meio geralmente não hierarquizado de solução de disputas em que duas 
ou mais pessoas, com a colaboração de um terceiro, o mediador - que deve 
ser apto, imparcial, independente e livremente escolhido ou aceito-, expõem o 
problema, são escutadas e questionadas, dialogam construtivamente e procuram 
identificar os interesses comuns, opções e eventualmente, firmar um acordo 
(VASCONCELOS, 2008, p.32).

Existem modelos de mediação focados no acordo, que priorizam o problema 
entre as partes. Há também modelos focados na relação, que por sua vez, buscam 
a transformação da relação entre as partes em disputa, por meio do diálogo a 
mediação de conflito estabelece um contexto de acordo, que não necessariamente 
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beneficia alguma parte. Neste caso, os/as mediadores/as orientam os participantes 
a respeito da inerência do conflito nos relacionamentos, fortalecendo as partes em 
e a expressão de suas demandas, para que possam dar continuidade por conta 
própria nos ajustes futuros que a relação e o convívio demandarem. Em relação a 
aplicação, Vasconcelos (2008) afirma que as mediações focadas na relação obtêm 
melhores resultados nos conflitos entre pessoas que mantêm relações permanentes 
ou continuadas. A sua natureza transformativa supõe uma mudança de atitude em 
relação ao conflito (VASCONCELOS, 2008, p. 36). 

Dentre as práticas que não priorizam a solução da disputa, há a chamada 
Mediação Circular Narrativa, cujo foco, além do cuidado com as relações, é a 
mudança de significados. Em situações em que haja preconceito, as técnicas 
narrativas utilizadas em mediação podem favorecer reflexões e ampliação de 
olhares por parte dos envolvidos, o que por sua vez pode colaborar com a 
desconstrução de estereótipos que afetam sobremaneira alguns grupos, cuja 
vida é marcada pela inequidade no acesso aos direitos e à convivência social 
(LIMA et al., 2017).

As várias técnicas de mediação de conflitos descritas por Vasconcelos (2008) 
- focadas no acordo ou na relação - fazem-se importantes diante de pessoas em 
disputas, para evitar a judicialização das mesmas e o uso da violência. Há técnicas 
e diálogos como os restaurativos, cujo propósito é tratar traumas sociais e restaurar 
pessoas e relações, envolvidos em agressões e outras formas de atos infracionais, 
cujos contextos devem ser compreendidos. Neste caso, a reparação é priorizada e 
não somente a responsabilização e a punição do agressor, sem atenção à quem foi 
agredido ou lesado.

2 |  MÉTODO 

A estratégia escolhida para coleta de dados que pudessem ajudar a responder 
à questão inicial proposta: Seria aplicável a mediação de conflito nas disputas e 
contendas nas redes sociais, em particular, no Facebook? foi um questionário que 
respeita as diretrizes éticas de anonimato, não presencial, aplicado virtualmente 
por meio de um link, inserido na plataforma Formulário Google cujas as respostas 
são tabuladas automaticamente via comando com sete questões fechadas e uma 
aberta, totalizando oito questões, aplicado de maneira não-presencial, pela internet. 
O link de acesso às perguntas e emissão de respostas foi enviado a grupos de 
WhatsApp formados por alunos de Psicologia de uma Universidade Pública do 
interior de São Paulo. 

O questionário (Anexo 1) foi composto por 7 questões fechadas e uma aberta, 
visando identificar: a) se os participantes possuem contas ativas no Facebook b) se 
entram com frequência em suas contas c) se já presenciaram ou d) participaram de 
discussões agressivas e) que causas atribuem a essas discussões (cinco causas 
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propostas pelos autores e a possibilidade de incluir uma resposta aberta)f) acredita 
que a mediação de conflitos beneficiaria os usuários em conflito g) faria uso da 
mediação e) em que outros contextos faria uso da mediação (aberta). Cabe pontuar 
que o instrumento de coleta seguiu diretrizes metodológicas propostas por Carrara 
(2014)

Enviou-se o link para o acesso ao questionário para 209 pessoas, dispostas 
em 3 grupos de whats. Obteve-se retorno de 36 pessoas.

Quanto aos Participantes, a escolha de uma amostra composta apenas 
por alunos de Psicologia, sem distinção de gênero, classe social, idade ou ano 
da Psicologia o qual está cursando, foi feita baseada na própria experiência das 
pesquisadoras, que já presenciaram discussões agressivas dentro de grupos de 
Psicologia da rede social Facebook. 

No procedimento de análise de dados gerados pelas perguntas fechadas, 
foram agrupadas as respostas iguais por questão (somatória) e foram calculados 
percentuais. Já para as questões abertas foi feito agrupamento de grandes grupos 
de respostas.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

O Facebook é uma ferramenta de comunicação e interação social online, que 
além de usado pela maioria dos respondentes - 97,2%, a quantidade de tempo 
gasta nele pelos participantes é sempre superior a uma vez por semana.

Constatou-se que o contato com conflitos nesse meio virtual é bastante 
expressivo, pois um terço dos respondentes participou de discussões agressivas 
e 97,2% as presenciaram. Dessa forma, inferimos a existência de demandas de 
reparação de danos pelos usuários que presenciam e se envolvem em discussões 
agressivas, bem como de preparo das pessoas para lidarem futuramente com 
disposições diversas e divergentes, sem que isso leve a uma discussão agressiva.
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As causas atribuídas às discussões agressivas em redes sociais propostas 
no questionário (Figura 3) apresentaram pelo menos um terço das aprovações dos 
respondentes, sendo racismo, homofobia, misoginia e machismo, a categoria mais 
expressiva, presente em 88,9% das respostas. 

Obtiveram-se duas respostas abertas, “Fogo no cu” e “Falta de interpretação 
de texto”, que sugerem, respectivamente a existência e dificuldades individuais na 
relação com as divergências e dificuldades no sistema comunicativo de emissão e 
recepção da resposta. 

Visou-se ainda obter informações acerca das disposições dos participantes 
em relação à técnica de mediação de conflitos (Figuras 4 e 5). Um pouco mais da 
metade dos respondentes, 55,6%, não declinam o uso da Mediação de conflitos 
nos casos tratados e 61,1% dos mesmos têm uma probabilidade não nula de aderir 
à Mediação de conflitos no caso de envolverem-se em discussões agressivas no 
Facebook, fato que indica a confiança de um possível público na técnica.

As repostas cursivas referentes a outros contextos nos quais os participantes 
fariam uso da Mediação de conflitos puderam ser agrupadas em sete categorias 
específicas (Tabela 1). As seis primeiras categorias podem ser um reflexo do fato 
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dos alunos de psicologia conheceram os contextos nos quais usualmente aplica-se 
a Mediação de conflitos, enquanto a última delas remete justamente a causa mais 
indicada pelos respondentes.

Classe de respostas Total de 
respostas Exemplos

Conflitos familiares 4 Conflitos na vida pessoal, principalmente com 
familiares;

Conflitos nos relacionamentos 
amorosos 4 Nossa em todas, relacionamento amoroso, familiar, 

amizades, república, etc;
Conflitos entre amigos e 

colegas de república 5 Conflitos nas relações familiares, de amizade e no 
ambiente de trabalho;

Conflitos entre vizinhos 2 conflitos com vizinhos;

Conflitos no trabalho 4 Conflitos em família, vizinhos, no trabalho, amigos, 
etc;

Disputas jurídicas 4
Em conflitos que envolvam questões legais e que 

tenham um tempo específico para que se chegue a 
uma resolução;

Reivindicações dos 
movimentos sociais (coletivos) 

- envolvendo gênero, raça, 
orientação sexual, hierarquias

2

Sobre feminismo e política; 
Discussões em que existem hierarquias, como 

professor x aluno, ou falácias que tentam explorar 
argumentos de autoridade na discussão de um 

determinado tema;
Outras respostas (respostas 
amplas, não especificadas 
e não contempladas pelas 

categorias anteriores)
12

Conflitos em gerais (sic);
Quando tenho que tomar uma decisão e há dois 

caminhos opostos sobre, por exemplo: fazer 
faculdade fora ou dentro da minha cidade natal;

 Tabela 1 - Agrupamento das respostas dissertativas sobre outros usos da Mediação de 
conflitos 

Dessa maneira, acredita-se que o presente trabalho contribui para expandir as 
possibilidades de Mediação de conflitos, atingindo outro contexto de comunicação, 
que embora virtual é muito relevante no cotidiano atual.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Mediante aos resultados, considera-se que é relevante o estudo de aplicações 
da mediação de conflitos em situações mediadas por ferramentas virtuais de 
comunicação, pois existem disputas e agressões nesse meio que tem formas 
específicas de interação.

Há pouca produção que relaciona a mediação a contextos virtuais de 
comunicação, é preciso investigar sobre conflitos em redes sociais, pois as pessoas 
interagem cotidianamente nesse meio, o qual pode fornecer modelos para o 
desenvolvimento de comportamentos violento.

As fragilidades do presente estudo são ter se limitado a um grupo de 
estudantes de psicologia de uma universidade, portanto relativamente homogêneo 
no que diz respeito a escolaridade e acesso ao conhecimento sobre a Mediação de 
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Conflito na graduação. O estudo visou introduzir as principais autoras ao universo 
da pesquisa acadêmica, com os recursos que puderam dispor em quatro meses 
de duração da disciplina de Metodologia Científica. Espera-se que esse pequeno 
trabalho estimule a produção de novas investigações considerando populações 
mais heterogêneas e a posterior realização de alguma ação de mediação ou de uso 
de diálogo restaurativo com pessoas que se envolveram ou entraram em contato 
como disputas ou agressões digitais.

Acredita-se que a divulgação do estudo e das técnicas de mediação e de 
diálogos restaurativos em universidades e em outros setores da sociedade, podem 
reduzir a violência nas redes sociais e contribuir para a restauração de danos 
causados por agressões, disputas sem respeito às diferenças e outros meios 
inadequados de lidar com os conflitos entre pessoas e grupos. Uma vez que a 
mediação tem meios para capacitar os sujeitos a expressarem-se de forma não 
violenta em suas interações com o meio social.
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ANEXO 1 - QUESTIONÁRIO 

Discussões no Facebook

O presente questionário visa identificar as demandas das pessoas que 
passam por ou presenciam discussões, exclusão ou ofensa por ter determinado 
posicionamento na rede social Facebook 

1)Possui conta no Facebook?

2)Com que frequência acessa sua conta:

a) Raramente

b) Uma vez ao mês

c) Uma vez por semana

d) Até 3x na semana

e) Mais de 3x na semana

f) Todo dia

3) Já presenciou alguma discussão ofensiva no Facebook?

4) Já participou de alguma discussão ofensiva no Facebook?

5) A que atribui as causas das discussões agressivas no Facebook? Assinale 
quantas desejar.

a) Divergência de opiniões.

b) Falta de habilidade para lidar com contrariedades.

c) Relativa proteção contra a violência física nas relações em redes sociais 
comparadas às relações presenciais.

d) Racismo, homofobia, misoginia, machismo

e) Diferenças ideológicas.
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f) Outras, quais?

6) Acredita que o uso de mediação de conflitos poderia minimizar os atritos entre 
aqueles que discutem agressivamente no Facebook? (Acredita que esses 
conflitos possam ser melhor direcionados/ resolvidos através sessão(ões) 
presencial(is) com um mediador (mediação de conflitos)?)

7) Você faria uso da mediação de conflitos?

8) Se respondeu sim à questão acima, em qual circunstância além de conflitos em 
redes sociais você lançaria mão desse recurso?
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