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RESUMO: O espago escolar ndo é apenas
o local onde o ensino e a aprendizagem
dos sujeitos envolvidos nesse processo
ocorrem, esse espago enfrenta também
muitos desafios que precisam ser sanados
da melhor forma possivel. Nesse espaco ha
diversos conflitos que surgem envolvendo os
sujeitos que ali se encontram, a partir desse
pressuposto entendemos que & necessario
que a equipe de gestdo esteja apta para
solucionar cada conflito existente no ambito
da escola. A resolu¢cdo dos conflitos que
surgem deve sim ser feita por todos, pois ela
é responsabilidade de quem ali desenvolve
suas atividades, é dessa forma que os frutos,
sejam eles positivos ou negativos, serdo
colhidos.
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INTRODUCAO

Uma pesquisa inédita realizada pelo
Instituto locomotiva e pelo sindicato dos
professores do Ensino Oficial do Estado de
Sao Paulo (Apeoesp) veio ressaltando um
dos grandes problemas que vém assolando
as instituicbes de ensino no Brasil. A
pesquisarevela que 54% dos professores da
rede educacional de S&o Paulo ja sofreram
algum tipo de violéncia nas escolas. Entre
os estudantes 39% relatam terem sofrido
violéncias também no ambiente escolar.

Infelizmente essa ndo €& uma
realidade enfrentada apenas no Brasil,
paises em todo o mundo voltam suas
atencdes para os conflitos geradores de
indisciplina e violéncia no ambiente escolar.
Falar sobre esse tema é algo desafiador, pois
a ele estédo relacionados temas variados no
contexto escolar, e dentre eles estao o baixo
desempenho dos alunos o que preocupa o
Estado e o faz refletir em como encontrar
uma solugéo para o assunto.

Muitos professores, alunos, pais e
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outras pessoas inseridas no ambiente educacional, relatam n&o sentirem-se seguros nas
escolas. Vem crescendo gradativamente a indisciplina entre os alunos, essa indisciplina
vem recheada de violéncias das mais variadas formas, ela ndo afeta apenas os alunos,
mas também toda a comunidade escolar. A indisciplina € apenas um dos tentaculos que
surgem dos conflitos existentes nas instituicdes de ensino.

Nao ha como negar que em todos os ambientes h& conflitos, afinal de contas,
as pessoas sdo diferentes umas das outras, e as trocas de opinibes podem ser ou
ndo agradaveis. Isso é algo normal, e acontece em todos os ambientes. A escola € um
espaco de socializagdo e de aprendizagem, onde se rellnem pessoas das mais variadas
personalidades, culturas, valores, estilos e vivéncias. Conflitos entre pais, professores,
alunos, e demais funcionarios que compdem o ambiente escolar é algo cotidiano e inevitavel.

A mediacao destes conflitos surge como agua refrescante em meio ao deserto. O
gestor de conflitos contribui para restabelecer a paz dentro das instituicbes de ensino,
auxiliando os sujeitos a desenvolverem valores que facilitem a vivéncia harmoniosa do
grupo. A escola como espaco de aprendizagem deve criar meios para que haja discussdées
acerca do tema, contribuindo de forma direta para que os sujeitos aprendam a lidar com os
conflitos existentes de maneira saudavel, os vendo como oportunidades de crescimento e
amadurecimento.

O presente trabalho visa abordar a tematica da gestao dos conflitos no ambiente
escolar, levando em consideracdo todos os individuos envolvidos no processo de
ensino e aprendizagem, destacando os principais conflitos existentes, sua origem e as
possibilidades de mediagdo. Também iremos salientar o papel do gestor escolar neste
processo, compreendendo as possibilidades utilizadas para a promo¢éo de um ambiente

escolar saudavel e prazeroso, melhorando assim o processo de aprendizagem.

DEFINICAO DE CONFLITO

Quando mencionamos a palavra conflito as pessoas pensam em guerra, violéncia,
brigas e discussdes, estas sem duvidas, séo palavras que dao ao conflito uma conotacéo
negativa. Dificilmente veremos conotagcbes positivas para a palavra conflito. Ele veio
trazendo consigo ideias arraigadas no senso comum, onde € o vildo que incomoda e destroi
os relacionamentos.

No dicionério, a palavra conflito refere-se a uma profunda falta de entendimento
entre duas ou mais partes. E uma palavra que vem do latim e significa desacordo, choque.
Os conflitos s&o processos melindrosos inerentes ao ser humano. Fazem parte da evolugéo
do ser. O conflito em si ndo é algo positivo tampouco negativo, ele é a divergéncia de

ideias, opinides, pensamentos. Cada ser humano € Unico, e essas divergéncias de opinides
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e ideias sao inevitaveis, quanto maior a diversidade mais conflitos irdo surgir.

Para Neves (p.583), o conflito é visto “como algo que € necessario encorajar em
termos de surgimento, no pressuposto de que o conflito & algo benéfico para estimular a
inovacao e criatividade dos comportamentos, das atitudes e das cogni¢cdes”. Sendo assim,
podemos afirmar que a problematica que cerca o conflito é a forma como lidamos com
ele. As discordancias que poderiam ser discutidas de forma amigavel acabam se tornando
verdadeiras catastrofes, caso as pessoas envolvidas ndo saibam a maneira correta de agir.

Aprender a lidar com os conflitos no ambiente escolar de forma positiva é essencial
para o desenvolvimento de relacionamentos saudaveis e de um ambiente escolar produtivo
e harmonioso. Ha entre os sujeitos uma dificuldade para resolver certos conflitos e esses
acabam resultando em brigas e violéncias. O conflito deve ser visto como algo positivo,
uma oportunidade para a mudancga, e o fortalecimento dos relacionamentos. A forma como
lidaremos com os conflitos irdo aperfeicoar a cooperagéo, o dialogo e a boa convivéncia
do grupo.

A escola & um espaco de socializagdo e de aprendizagem, onde se relnem pessoas
das mais variadas personalidades, culturas, valores, estilos e vivéncias. Piaget (1973,
p.314) diz que todo homem é um ser essencialmente social, impossivel, portanto, de ser
pensado fora do contexto da sociedade em que nasce e vive. Para ele o ser social é aquele
que consegue relacionar-se com seu semelhante de forma equilibrada.

Seguindo esta visdo, devemos pensar no ser humano como ser cuja missao é tornar-
se sociavel, ou seja, deve desenvolver habilidades para que possa resolver seus conflitos
de forma amigavel, equilibrada, e neste processo eles vao tornando-se seres sociaveis.
O equilibrio nas relagdes, a forma como os conflitos irdo ser solucionados é que daréo ao
conflito palavras com conotagbes positivas, livres do senso comum, que a vé como algo

totalmente ruim.

OS FRUTOS DOS CONFLITOS MAL RESOLVIDOS: INDISCIPLINA E
VIOLENCIA

Segundo FERREIRA, apud AQUINO 1996, p.58 a indisciplina € um procedimento,
ato ou dito contrério a disciplina, desordem, rebelido. A disciplina seria o regime de ordem
imposta ou mesmo consentida. Sendo assim, a pessoa indisciplinada é aquela que insurge
contra a disciplina.

A indisciplina no contexto escolar vem sendo discutida amplamente. Ela ndo se
limita apenas as escolas da periferia, mas em todas as instituicdes independente da classe
social. Ela néo escolhe idade, género ou cultura, vem crescendo de forma alarmante e

preocupante.
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Quando a instituicdo de ensino ndo consegue lidar com a indisciplina ela acaba tendo
que lidar com as variadas interrupcdes durante as aulas: conversas paralelas, violéncia
verbal e fisica, entre outras, com isso € impossivel evitar que haja baixo rendimento escolar.
A sala de aula transforma-se em um ambiente desfavoravel ao processo de aprendizagem,
um lugar desconfortavel e desagradavel.

Quando falamos em indisciplina muitas pessoas pensam apenas em alunos que
ndo obedecem, néo realizam as atividades propostas, no entanto ela vai além. O aluno
indisciplinado apresenta atitudes violentas como xingamentos, comeca a apelidar,
amedrontar, bater e ferir seus colegas, o que ndo pode, de forma alguma, ser considerado
como simples imaturidade ou brincadeiras de criangas que nada compreendem.

Aindisciplina claramente resulta no Bulling. A vitima do Bulling comecga a demonstrar
comportamentos de isolamento, tristeza, baixa autoestima. O resultado muitas vezes &
dramatico: suicidio e atitudes de agressividade como forma de expressar sua indignacéo
com tudo que vem acontecendo ou aconteceu. Por esse motivo ndo sdo poucos 0s casos
de alunos, ou ex alunos de instituicoes de ensino que regressam as instituicbes com armas
€ massacram pessoas que nada tinham a ver com os maus tratos que estes sofreram.

Aindisciplina tira dos professores a vontade de ensinar. Rodrigues, 2015 afirma que
o Brasil ocupa o primeiro lugar no quesito “tempo gasto para manter a ordem na classe”.
Estes dados mostram que essas inumeras interferéncias contribuem para que varios
profissionais da area educacional desenvolvam problemas psicolégicos e comportamentos
depressivos. Por este motivo, saber mediar e gerir estes conflitos no ambiente escolar é

altamente importante.

CONFLITOS EXISTENTES NO AMBIENTE ESCOLAR

Segundo Neves e Carvalho (2011, p. 581), os conflitos podem ser individuais,
grupais, funcionais, organizacionais e ambientais. Por exemplo, um conflito pode ser
individuo-individuo “que se expressa pelo choque de personalidades, pela hostilidade, pela
nao cooperacgdo ou até pela conspiragao”. Outro conflito pode ser o individuo—fungéo que
se “manifesta pelo desempenho eficiente, por elevada tenséo e ansiedade”. Surge também
o conflito individuo-grupo que se revela “pelo isolamento do individuo face ao grupo, pela
falta de sintonia com o grupo, pelo relacionamento a margem do grupo”. Estes séo tipos
de conflitos que podem existir nas escolas com os professores, alunos, pais e comunidade
escolar.

Os conflitos podem estar associados a:

* Relacionamento entre alunos/pais e professores - Geralmente surgem devido
ao baixo rendimento escolar dos alunos e atitudes do professor quanto ao com-

Discussoes e Estudos sobre Gestdo Educacional- 2 Capitulo 8

92



portamento inadequado dos alunos e vice e versa.

»  Estrutura fisica da instituicéo - Alguns espacgos na escola séo os campedes no
quesito geradores de conflito. A cantina e o patio sdo onde os conflitos surgem
com mais regularidade. Na cantina devido a qualidade das refeicdes, quanti-
dade de comida, comportamento dos alunos e ma alimentagéo, ascendem os
atritos. O péatio em horérios de recreio encabega a lista dos locais onde mais
surgem conflitos. A falta de vigilancia e a degradacéo e dinamizacgao de equipa-
mentos geram conflitos, brigas e violéncia.

+  Metodologias aplicadas — Os pais vivem a criticar e contestar as metodologias
utilizadas pelos professores e os alunos também reclamam. Nestes casos 0s
pais na maioria das vezes demonstram sua insatisfacdo para o coordenador
pedagdgico.

»  Entre os proprios funcionarios da instituicdo — Parece estranho, mas a quantida-
de de conflitos existentes entre professoras e professores, professores e coor-
denacéo, gestao e demais funcionarios sdo muitos. Nao possuem uma origem
definida, no entanto percebe-se um individualismo, uma competitividade e uma
desigualdade amplamente presentes nestas relagdes e o resultado séo brigas
e bate-boca totalmente desnecessarios.

Se formos escolher um vildo gerador de conflitos no ambiente escolar poderiamos
sem duvidas citar a auséncia do dialogo, ela resulta do desrespeito as regras ou a
individualidade das pessoas, com isso aparece a desmotivacdo e os conflitos entre pais,
alunos, professores, gestores, etc. Colago (2007:38) afirma que “a escola € uma organizagéo
geradora de conflitos, nomeadamente entre os gestores, professores e pais dos alunos. ”
Aqui reforcamos a ideia de que todos o0s sujeitos inseridos no ambiente escolar necessitam

aprender a mediar e prevenir os conflitos.

A IMPORTANCIA DA GESTAO DE CONFLITOS NO AMBIENTE ESCOLAR

Segundo Liick (2009) Agestao escolar constituiuma das areas de atuagéo profissional
na educacgéo destinada a realizar o planejamento, a organizacao, a lideranca, a orientacéo,
a mediagéo, a coordenacdo, o monitoramento e a avaliacdo dos processos necessarios
a efetividade das acgbes educacionais orientadas para a promogédo da aprendizagem e
formacéo dos alunos (p. 23).

Ser um gestor educacional ndo € tarefa facil, de suas agdes depende toda a
estrutura escolar. Sua pratica ndo abrange apenas a organizagéo funcional da institui¢éo,
mais também as questdes sociais que ali sdo encontradas. Este sujeito juntamente com
o corpo docente, alunos, demais funcionarios e comunidade elaboram o Projeto Politico
Pedagodgico e uma de suas atribuicbes é a criagcdo de estratégias para a participacdo da

comunidade no contexto escolar e a mediagdo de conflitos resultante desta socializagéo.
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Desta forma o gestor educacional é a pessoa que ira gerir os conflitos existentes neste
ambiente. A ele compete de forma direta a mediacdo e a conexao entre os agentes que
pertencem a pratica educativa, visando o sucesso do processo de ensino-aprendizagem.

Seria um equivoco afirmar que o gestor educacional sempre consegue resolver 0s
conflitos. Por este motivo afirmamos que é um trabalho que deve ser realizado por todos.
Assim, outros profissionais devem intervir nas variadas media¢cdes. Podemos perceber
que € necessaria uma compreensdo dos contextos e fatos ocorridos e que resultaram
em conflitos. Para ser um bom gestor de conflitos, ndo é necessaria apenas a formacgéao
universitaria. Faz-se necessaria também uma experiéncia, pois nem todas as respostas
sé@o encontradas na formacéao académica.

Nesse contexto, o mediador coloca as questdes em disputa com o objetivo de
desenvolver opgdes, considerar alternativas e chegar a um acordo que seja mutuamente
aceitavel. Amediacéo pode induzir a uma reorientagdo das relagdes sociais, a novas formas
de cooperacgéo, de confianga e de solidariedade; formas mais maduras, espontaneas e livres
de resolver as diferengas pessoais ou grupais. A mediacdo induz atitudes de tolerancia,
responsabilidade e iniciativa individual que podem contribuir para uma nova ordem social
(CHRISPINO, 2007, p.23).

Na gestéo de conflitos utilizam-se estratégias para lidar com as diversas diferencas
entre professores, alunos, pais e demais colaboradores. Utilizando-se de diferentes
abordagens para o mesmo problema. Essa mediacao esta focada no dialogo e os sujeitos
envolvidos devem ser motivados a encontrar a solugéo para seus conflitos.

Jares (2002) afirma que a mediagéo precisa estar focada na possibilidade de um
diadlogo como um caminho de educacgéo da cidadania, no entanto, os sujeitos em conflito
devem ser motivados a encontrar uma solu¢cao adequada ao caso, e tendo o objetivo de
alcancar uma solugéo consensual. E a mediagdo é mais do que um método de resolugéo
de conflitos, e sim uma prética social capaz de refazer lagos afetivos, familiares e sociais,
promovendo o empoderamento dos sujeitos envolvidos em situagdes conflituosas, bem
como o reconhecimento mutuo e a conscientizagdo ampliada do conflito.

Desta forma o gestor, ao realizar a mediagdo restaura a boa convivéncia no
ambiente escolar. As relagbes humanas sdo complexas, e por isso faz-se necessaria a
mediacdo recheada de praticas dialbégicas e humanizada que poderéo beneficiar a todos.
Ele ndo trara solugdes prontas, mas o catalisador para as possiveis solu¢gdes. Do mesmo
modo que néo se deva transferir conhecimento, mas criar possibilidades para a sua prépria
construgéo ou reconstrucao (FREIRE, 2005).

O gestor € um professor que tem formacgéo para dar aulas, mas ao assumir uma

direcé@o de escola, deve se preparar psicologicamente e metodologicamente para conduzir
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as acoes e as situagdes problematicas, saber escutar, promover o dialogo, ter equilibrio
emocional para ndo se envolver e também ter um comportamento imparcial para buscar
solugdes para as situagbes de crise. Acima de tudo saber ouvir. Segundo Freire (2005,
p.119) ensinar exige saber escutar... ’() a disponibilidade permanente por parte do sujeito
que escuta para a abertura a fala do outro, ao gesto do outro, as diferengas do outro...”
Nos alerta ainda que o didlogo ndo pode existir sem esperanca e sem amor pelos outros

individuos, devendo o mediador estar atento também ao sem voz.

A GESTAO DE CONFLITOS NA ESCOLA

Muitas vezes ouvimos falar de juizes mediadores, esses possuem como procedimento
padréo ouvir as duas partes envolvidas em um conflito e ao final dar um veredito, escolher
um dos lados. No ambiente escolar ndo funciona assim. O gestor e mediador de conflitos
ird agir de forma diferente. Ele ird estimular as partes envolvidas e juntas irdo aparar as
arestas e chegar a um acordo que seja benéfico para ambas as partes.

O processo realizado pelo juiz de mediagdo ndo possibilita as partes envolvidas
uma reflexdo aprofundada de sua condicdo. Ele da seu veredito. E no caso de haver outro
problema, as partes envolvidas voltarédo a esse juiz para que ele novamente possa dizer
quem esta certo e quem esta errado. A escola € um local de aprendizagem néo sé para
os alunos que ali estdo, mas também para todos os sujeitos envolvidos de forma direta ou
indireta no processo de aprendizagem escolar.

Torrego afirma que a mediacdo é uma forma de resolver os conflitos, em que as
duas partes em confronto recorrem a uma terceira pessoa imparcial, que neste caso é
o mediador. O objetivo serd chegarem a um acordo satisfatério para ambas as partes
(TORREGO, 20083, p.5).

Ao gestor de conflitos no ambiente escolar ndo cabe julgamentos, posicionamentos.
Ele deve aproveitar a oportunidade para desenvolver em ambas as partes a reflexdo, para
que juntos possam aprender a resolver os conflitos que surgem de suas relacdes, criando
estratégias e buscando alternativas, dessa forma estes sujeitos irdo aprender a resolver de
forma amistosa seus conflitos, erguendo-se a um patamar de conscientizacéo, respeito e
bondade.

A mediagdo é uma acao voluntaria que acontece todos os dias no ambiente onde o
sujeito esta inserido, no nosso caso 0 ambiente escolar. Ela é informal e deve auxiliar as
pessoas em conflito para que juntas e por si mesmas encontrem alternativas de beneficio
mutuo, resultando em um ambiente de respeito e tranquilidade. Mas antes de adentramos
neste tema gostaria de levantar um questionamento que avalio ser essencial para a

discussdo do nosso tema: de quem é a funcao de gerir e mediar os conflitos existentes
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no ambiente escolar? Podemos dizer que € do gestor, coordenador, ou até mesmo do
professor. Mas sera que existe alguém que seja o Unico responsavel por apagar o incéndio
dos relacionamentos conflitantes?

Diante dessa definicao podemos concluir que cada um de n6s somos responsaveis
por gerir e mediar os conflitos existentes no ambiente escolar, essa dificil tarefa deve
ser compartilhada. Nao é apenas do orientador, coordenador, diretor ou professor, essa
responsabilidade € de todos os sujeitos envolvidos no processo de aprendizagem, todo o
grupo escolar deve estar atento aos conflitos existentes e ao seu desenrolar. Mas para que
possamos obter éxito, necessitamos adquirir conhecimento acerca do tema, assim cada
um de nds poderemos exercer o papel de mediador.

Sabemos que todos sdo responsaveis pela manutengéo de uma boa convivéncia no
ambiente escolar, no entanto, o gestor escolar possui um papel institucional que o permite
agir de forma mais ampla e direta. Uma das atribuicbes que julgo ser a mais dificil para
um gestor educacional é a de gerir as relagdes entre as pessoas envolvidas no processo
de escolarizacéo. Ele precisa estabelecer um ambiente saudavel e agradavel, o que nao é
tarefa facil, levando em consideracao a diversidade de comportamentos existentes.

A arte de mediar e de gerir os conflitos é uma ciéncia que requer observacgao,
sabedoria. Os sujeitos sdo diferentes entre si, 0 que nos leva a concluir que essa arte ndo
possui uma receita, os conflitos assim como as pessoas sao diferentes, possuem origens
diferenciadas, ir4 depender da cultura, religido, ideais e forma de pensar de cada um dos
sujeitos envolvidos.

A pratica de gerir e mediar os conflitos no ambiente escolar possui o objetivo
de melhorar as relacdes entre todos os individuos inseridos de forma direta e indireta,
promovendo acdes pedagdgicas que beneficiem toda a comunidade escolar, uma vez
que previnem e resolvem situacdes de indisciplina. Uma boa gestéo de conflitos permite
uma motivagéo por parte dos alunos e professores com relagcao ao processo de ensino e
aprendizagem, diminuindo a evasdo escolar e evitando problemas que podem surgir em
decorréncia dessas situagdes, melhorando a consciéncia individual e coletiva do grupo.

As familias também sao beneficiadas quando a escola possui uma gestao humana
e eficiente dos conflitos, pois desenvolvem sua consciéncia individual e social tornando-se
mais tolerantes e abertos ao didlogo, a diversidade e a adversidade. Os professores € 0
ambiente escolar também sao impactados, pois esses funcionarios se sentiram completos
por obterem maior facilidade para a compreensdo e comunicagdo que se instala no

ambiente de trabalho, e o convivio torna-se agradavel e estimulador.
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LIDANDO COM OS CONFLITOS

Se formos fazer um apanhado geral do que dizem os variados autores sobre as
formas com que os individuos lidam com os conflitos, poderemos resumi-los em trés
formas distintas. Na primeira forma vemos individuos fazendo de conta que os conflitos
nao existem, na segunda se lida com os conflitos de forma violenta e na terceira utiliza-se
o didlogo para resolver os atritos.

Na primeira forma de lidar com os conflitos o sujeito ignora totalmente o que esta
acontecendo a sua volta. O problema vai crescendo e ganhando forma. Fingi-se que
nada esta acontecendo e pensam que agindo assim irdo resolver o conflito. Na verdade,
essa seria uma forma violenta de resolver o conflito que nos coloca em posi¢cao de uma
violéncia simbdlica, onde sabemos que existe um conflito, mas optamos por nao dar valor
ao problema, para a pessoa aquilo torna-se irrelevante. Mas o pior é quando uma das
partes se incomoda com essa forma de ignorar o problema, entdo essa situagdo comega a
agravar-se. Vocé ja conheceu alguém aparentemente calmo que teve um surto de célera na
escola ou no trabalho? E vocé diz: nunca pensei que o fulano teria coragem de fazer isso,
ele parecia ser alguém tao calmo! Pois é, parecia. O problema esteve sempre ali, ndo foi
solucionado e a bomba estourou.

Na segunda forma, a violéncia é escolhida para solucionar o conflito. A palavra
violéncia remete ao uso progressivo da forca de forma exagerada e prejudicial, sendo
dividida em violéncia visivel e invisivel. No contexto escolar as violéncias: empurrdes,
socos, apelidos é apoiada por um grupo de individuos que podemos chamar de plateia.
Essas pessoas apoiam as atitudes. Vocé ja deve ter visto dois alunos brigando no patio da
escola e um grupo de criangas apoiando uma ou outra parte. Esse tipo de atitude violenta é
a que da ao conflito uma ma fama e infelizmente essa forma de lidar com os conflitos vem
sendo cada dia mais adotada pelas partes envolvidas.

Na terceira forma de resolver os conflitos que € o dialogo, estabelece-se um contrato
de convivéncia dizendo como vao se relacionar e todos os individuos juntos procuram
formas de resolver os conflitos de forma pacifica e amistosa. A comunicagao torna-se entéo
a chave para resolver e prevenir as desavencas que surgem entre os individuos inseridos
neste ambiente.

A questao é: como nés, enquanto gestores de conflitos, estamos gerindo os atritos
que surgem no ambiente escolar? Qual dessas trés formas estamos utilizando? Fingimos
que o conflito ndo existe, resolvemos com violéncia ou procuramos o didlogo como forma
de prevencao e resolugéo dos conflitos?

O que move a resolugéo nao violenta dos conflitos € a comunicacgéo. E é a presenca

da comunicagé@o que determinara o sucesso das relagbes em qualquer ambiente.
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A falta da comunicacdo e a inabilidade em comunicar-se com a outra parte
geram os conflitos no contexto escolar onde as ag¢des sdo planejadas e cronometradas,
principalmente em sala de aula, com a correria para a elabora¢éo das atividades e deveres,
acaba néo tendo tempo para atentar-se as comunicacdes que devem ser feitas naquele

contexto, naquele grupo.

A COMUNICAQAO COMO FERRAMENTA DE PREVENGAO E MEDIAQAO DE
CONFLITOS

O processo de comunicagao € composto por um emissor que deseja transmitir uma
informacéo. O ouvinte é o receptor que precisa de alguma forma codificar essa mensagem.
O Emissor pode utilizar a escrita, a fala, o gesto etc. Quando recebe essa mensagem o
receptor podera dar um retorno, que é a resposta. Mas muitas vezes acontece de o receptor
ndo compreender ao certo a mensagem do emissor, ou entender de forma distorcida a
mensagem, quando isso ocorre percebe-se que houve um ruido de comunicagdo. Os
ruidos deturpam a mensagem e quando isso ocorre, certamente surgird um conflito.

Os ruidos que deturpam a mensagem necessitam ser identificados, sendo
neutralizados, a mensagem fluira de forma clara. Um destes ruidos é o tom da nossa voz.
O tom de voz pode comunicar empatia e alegria, mas também pode comunicar desprezo e
chateacdo. Precisamos estar atentos ndo sé as palavras ditas, mas ao tom com que elas
sdo pronunciadas. Os gestos e expressdes corporais sdo a forma como 0 nosso corpo
se comunica. Perceber os gestos do outro é algo facil e quase instintivo, o ponto chave
€ observar nossos préprios gestos e educar nossa forma corporal, pois um olhar podera
deturpar a mensagem.

Entre os ruidos que podem atrapalhar a boa comunicacgdo inclui-se também as
palavras. Ah essas palavras! Como ndo mencionar as palavras pouco habilidosas que
saem da nossa boca. Escolha com cautelas as palavras, e vou além, o momento de dizé-
las. Muitas vezes as palavras erradas, nos momentos inoportunos, sdo o inicio de uma
“guerra”, escolha bem as palavras e 0s momentos. Por Ultimo e ndo menos importante é a
atitude tomada. Cuidado com as suas atitudes, elas dizem bem mais de vocé do que vocé
imagina. As atitudes certas em variados momentos mudam totalmente o rumo da historia.
Jé ouviu o ditado: faga o que eu digo, ndo faga o que eu fagco? Bem, esse ditado ndo se
encaixa nas relagdes. Faga o certo para que assim outros também o fagcam.

Agora que aprendemos um pouco mais sobre a comunicag¢ao, poderemos analisar
como ela influencia na resolugéo e prevencdo de conflitos. Os gestores ficam horas e
horas pensando em estratégias para a resolucéo dos conflitos que estéo inseridos em sua

instituicdo de ensino. Muitas vezes esquecem-se do dialogo, da comunicacéo. Ela deve ser

Discussoes e Estudos sobre Gestdo Educacional- 2 Capitulo 8

98



vista como a primeira etapa para a resolucdo dos atritos

Vamos agora colocar a comunica¢do em duas situagdes: muitas vezes uma pessoa
fica magoada com a outra e a outra nem sabe disso. Sequer passa pela cabeca do individuo
que o outro, por algum motivo, esta insatisfeito com algo que ocorreu, pois muitas vezes
sdo atos rotineiros e sem inteng@o. Entdo comunicar a insatisfag@o de forma calma faz com
que a outra pessoa saiba que a atitude tomada ndo foi agradavel, evita que as pessoas
fiquem remoendo de forma silenciosa estes acontecimentos que em algum momento irédo
estourar em um ataque de raiva.

Precisamos conscientizar pais, alunos, professores e demais agentes do ambiente
escolar que devem comunicar suas insatisfagdes o quanto antes. Colocar o outro a parte
de suas insatisfa¢des podera evitar o “estouro de sentimentos acumulados”, ao comunicar-
se as partes envolvidas terdo a oportunidade de resolverem o conflito no inicio, o que ira
prevenir a violéncia.

A segunda situagé@o ou segredo para uma boa comunicagéo é a assertividade. Ser
assertivo significa ser capaz de defender os seus direitos ou os direitos de outras pessoas
de forma calma e positiva sem ser agressivo, ou aceitar passivamente algo que vocé
ndo concorda. E esse é o grande desafio. Partindo deste pressuposto, podemos entao
classificar a comunicagdo em comunicag¢ao agressiva, passiva e assertiva.

O gestor precisa ser assertivo, imparcial, ter autocontrole, bom ouvinte, praticar a
empatia essas caracteristicas sdo essenciais para uma boa comunicagéo. Um gestor com
todas estas qualidades podera sempre optar por uma comunicagéo assertiva.

A escola precisa pensar em quais projetos ela podera elaborar para que seja
desenvolvida a comunicag¢do pacifica onde os envolvidos no ambiente treinem essas
habilidades convencionais, na mediacdo de conflitos, muitas vezes precisamos de uma
terceira pessoa que pode ser o professor, o aluno, o pai, o coordenador, etc. qualquer
pessoa consegue ser um mediador, um gestor de conflitos, desde que aprenda a desenvolver

essas técnicas de comunicagao.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao olharmos para a palavra conflito devemos saber que este € inerente as relacdes
humanas, ele € o resultado da diversidade entre os sujeitos. Ele ndo é algo ruim, pelo
contrario, ele € e pode ser algo bom, e o que ira indicar se um conflito € bom ou ruim € a
forma como lidamos com ele. Olhar o conflito de forma positiva & aproveitar a oportunidade
para fortalecer os lagos e estabelecer a harmonia do ambiente.

No ambiente escolar podemos destacar variados conflitos que surgem das relagdes

entre os mais variados sujeitos. A escola como um ambiente de aprendizagem deve utilizar-
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se desta ferramenta para que todas as pessoas ali possam aprender a viver bem. Se bem
geridos, os conflitos tornam-se fortes aliados no processo de formagédo do carater das
pessoas ali envolvidas. No entanto, se o conflito ndo for gerido de forma positiva trara
com o tempo os seus frutos, e se tratando de instituicbes de ensino, estes frutos séo:
indisciplina, violéncia e fracasso escolar.

Concluimos que a mediag¢ao dos conflitos existentes no ambiente escolar deve ser
realizada por todo o grupo, ndo é a fungédo apenas de alguns dos sujeitos envolvidos.
Demonstrando que todos podem desenvolver habilidades que os permitam ndo somente
lidar com os conflitos de forma assertiva e produtiva, mas também evita-los, tornando a
escola um lugar de vivéncias, discussdes saudaveis e de respeito as diferengas, convivendo
em harmonia e construindo conhecimentos que ultrapassem as formas conteudistas, e que

leve todos os sujeitos a um grau elevado de solidariedade, empatia e igualdade.
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