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MEDIACAO COMUNITARIA COMO CONSTRUCTO DE CONVIVENCIA INCLUSIVA NUM
CENTRO DE ALOJAMENTO DE EMERGENCIA SOCIAL

RESUMO

O presente trabalho descreve a experiéncia de um estagio curricular profissionalizante em
Educacao. Este estagio ocorreu num Centro de Alojamento de Emergéncia Social (CAES), localizado na
regido norte de Portugal. Com foco na mediacdo, este trabalho de investigacdo/intervencao
concentrou-se na analise de como a comunicacao pode contribuir para a construcédo de um ambiente
inclusivo e colaborativo no contexto do alojamento. A partir dos pressupostos da investigacédo-
intervencdo e da abordagem qualitativa, foi implementada a mediacdo comunitaria como uma
metodologia participativa, com o objetivo de promover uma comunicacdo efetiva entre as pessoas
acolhidas e as mediadoras de emergéncia social do CAES, buscando facilitar a construcdo de um
ambiente de convivéncia inclusiva, coesao social e integracdo. Cientes dos desafios enfrentados por um
publico em situacdo de vulnerabilidade social, como o confronto, a exclusdo e a desigualdade, o CAES
enfrenta, além de suas funcdes socioassistenciais, a complexa tarefa de fomentar um ambiente que
favoreca a inclusdo e o exercicio de autonomia das pessoas acolhidas. Nesse sentido, a mediacéo
comunitaria foi utilizada como uma ferramenta para melhorar as dindmicas de comunicacao entre as
pessoas acolhidas e promover um sentimento de pertencimento e valorizacdo mutua. Os resultados da
investigacao/intervencado apontam para a necessidade de reavaliar os espacos de interacéo e
convivéncia, considerando a importancia da comunicacdo eficaz para estimular a autonomia e a
colaboracdo entre os residentes do CAES. Ao longo dessa experiéncia, a mediacdo demonstrou ser
uma metodologia eficaz para transformar padroes de comunicacdo, promovendo novas formas de ser,
agir e conviver em comunidade, contribuindo para a construcdo de um ambiente mais inclusivo e

colaborativo no contexto do alojamento.

Palavras-chave: Comunicacao, Convivéncia, Inclusdo, Mediacao.



COMMUNITY MEDIATION AS A CONSTRUCT FOR INCLUSIVE COEXISTENCE IN A SOCIAL
EMERGENCY SHELTER

ABSTRACT
The present work describes the experience of a professional curricular internship in Education. This
internship took place at a Social Emergency Accommodation Center (CAES) located in the northern
region of Portugal. Focusing on mediation, this research/intervention project centered on analyzing how
communication can contribute to the construction of an inclusive and collaborative environment within
the accommodation context. Based on the assumptions of intervention-research and the qualitative
approach, community mediation was implemented as a participatory methodology to promote effective
communication between the hosted individuals and the social emergency mediators at CAES, aiming to
facilitate the creation of an inclusive coexistence environment, social cohesion, and integration. Aware
of the challenges faced by a population in situations of social vulnerability, such as confrontation,
exclusion, and inequality, CAES faces, in addition to its socio-assistance functions, the complex task of
fostering an environment that promotes inclusion and the exercise of autonomy for those hosted. In this
sense, community mediation was used as a tool to improve communication dynamics among the
hosted individuals and to promote a sense of belonging and mutual appreciation. The results of the
research/intervention highlight the need to reassess the spaces for interaction and coexistence,
considering the importance of effective communication in stimulating autonomy and collaboration
among CAES residents. Throughout this experience, mediation proved to be an effective methodology
for transforming communication patterns, promoting new ways of being, acting, and living in a
community, thus contributing to the construction of a more inclusive and collaborative environment

within the accommodation context.

Keywords: Coexistence, Communication, Inclusion, Mediation.
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Introducao

“Nao had ensino sem pesquisa e pesquisa sem ensino”

(Paulo Freire)

O presente trabalho analisa a experiéncia do estagio realizado entre outubro de 2023 e junho
de 2024, como parte do Mestrado em Educacao, de natureza profissionalizante, area de especializacao
em Mediacao Educacional, da Universidade do Minho (UMINHO), em Gualtar, Braga, Portugal. O curso,
que ocorreu de outubro de 2022 a junho de 2024, incluiu o desenvolvimento do projeto de
investigacao-intervencéo intitulado "Mediacdo Comunitaria Como Constructo de Convivéncia Inclusiva
Num Centro de Alojamento de Emergéncia Social".

Nesse contexto, duas questdes centrais guiaram a investigacao: em que medida as
mediadoras de emergéncia social reconhecem e incorporam praticas educativas informais no
acolhimento social para promover a convivéncia inclusiva? E de que forma a mediacdo comunitaria
pode servir como uma resposta social eficaz para o desenvolvimento de uma convivéncia inclusiva em
contextos de acolhimento social de emergéncia, enquanto exercicio da cidadania? Essas questdes
refletem a necessidade de explorar como a mediacdo comunitaria pode ndo apenas facilitar a
integracdo social, mas também transformar a convivéncia em espacos de acolhimento, promovendo
um ambiente que respeite e valorize a diversidade, a autonomia e a dignidade das pessoas envolvidas.

Este relatorio tem como objetivo principal compreender o potencial da mediacao comunitaria
no processo de convivéncia inclusiva, com foco especifico no Centro de Alojamento de Emergéncia
Social (CAES).

Nesse cenario, o0 CAES representa um contexto de grande relevancia para o estudo da pratica
de Mediacao, especialmente em relacao ao seu programa de intervencado social que visa a preservacao
da vida humana em situacdes de vulnerabilidade social. Desde sua implementacdo em 2021, este
programa busca atender um grupo que frequentemente carece de direitos humanos basicos, como
moradia e alimentacao, devido a fatores como violéncia doméstica, situacédo de refugio e problemas de
salide mental.

Nessa perspectiva socioassistencial, a comunicacao e a tomada de decisdes sao essenciais
para fomentar um ambiente de acolhimento, tanto para os usuarios dos servicos quanto para 0s
profissionais. Assim, a investigacao sobre a mediacdo comunitaria como uma pratica para fortalecer a

convivéncia inclusiva em um centro de alojamento de emergéncia social ¢ extremamente pertinente.



Nessa perspectiva, tal campo de estudo é ndo apenas produtivo, mas também sensivel, dado seu foco
em intervencao social. Além disso, o desenvolvimento de atividades académicas em politicas sociais,
que visa compreender, avaliar e sugerir melhorias, é crucial para o aprofundamento do conhecimento
sobre os contextos em que essas politicas sdo aplicadas. Nesse sentido, os estudos cientificos
oferecem caminhos valiosos para entender transformacdes sociais e garantir direitos fundamentais,
destacando a relevancia desta experiéncia de investigacao/intervencao no meio académico.

Assim, entende-se que o CAES se configura como um cenario que constitui um recurso
importante e inspirador para desenvolver a investigacao no campo das ciéncias sociais e humanas,
compreendemos a potencialidade deste contexto na contribuicdo para o debate sobre a pratica da
mediacao comunitaria, ao envolver dados de praticas sociais. Encontramos respaldo em Bogdan e
Biklen (1994), ao considerarem cruciais, no processo investigativo, a interpretacdo, a escrita e as
informacdes dadas das experiéncias, do ponto de vista dos envolvidos, sdo fundamentais para a
constituicao do conhecimento.

Ademais, para atender aos propositos do estagio curricular, foi elaborado e desenvolvido um
projeto de investigacao-intervencdo, orientado pela estratégia fenomenoldgica. Essa abordagem, ao
enfatizar as compreensdes interpretativas das interacées humanas, valoriza as experiéncias subjetivas
dos participantes da investigacdo. O estudo foi estruturado a partir de uma abordagem qualitativa,
destacando-se o uso da observacao participante, da entrevista semidiretiva e do diario de bordo como
principais métodos de recolha de dados. Esses métodos possibilitaram a obtencdo de informacoes
qualitativas, ricas em descricbes detalhadas sobre as pessoas, 0s contextos e as interacOes
observadas.

Quanto a organizacéo do relatorio do estagio, seu desenvolvimento esta estruturado em quatro
capitulos. O primeiro momento traz a introducdo, que apresenta uma visao geral do estudo, incluindo a
justificativa, os objetivos e as questdes centrais que orientaram a investigacao. O primeiro capitulo é
dedicado a contextualizacdo do campo do estagio curricular, detalhando o ambiente e as
caracteristicas do CAES, bem como a escolha do publico-alvo, constituido pelas mediadoras de
emergéncia social, onde ocorreu a investigacao-intervencao, conduzida sob a perspectiva dos principios
da mediacao comunitaria.

No segundo capitulo, sao discutidas as correntes teoricas que fundamentam o estudo, com a
exploracao das bases conceituais e dos debates em torno da Mediacao Comunitaria, abordada como

mais uma estratégia para a promocao de uma convivéncia inclusiva. Em seguida, o terceiro capitulo



descreve os procedimentos metodoldgicos utilizados, detalhando as técnicas e os métodos aplicados
na coleta e analise dos dados.

Para finalizar, apresenta-se o quarto capitulo, voltado a analise dos resultados da intervencao e
a discussao de cada atividade realizada no periodo do estagio, que se deu entre os meses de
dezembro de 2023 a junho de 2024, oferecendo uma interpretacdo aprofundada dos resultados
observados ao longo do estagio. Seguido pela apresentacdo das consideracdes finais, onde séo
sintetizadas as principais conclusdes do estudo e discutidas suas implicacdes para a pratica de

mediacao comunitaria, e das referéncias que sustentam a elaboracao deste documento cientifico.



CAPITULO I - enquadramento contextual do estagio

“Gosto de ser gente porque, inacabado, sei que sou um ser condicionado, mas, consclente do

Inacabamento, sei que posso ir mais além dele

(Paulo Freire)

Este capitulo apresenta o contexto da investigacao-intervencdo realizada no Centro de
Alojamento de Emergéncia Social - CAES, local onde se desenvolveu o estagio supervisionado. O
contexto do estagio € uma instituicdo que acolhe pessoas em situacdo de urgéncia e emergéncia
social, oferecendo suporte e protecdo social a partir de uma abordagem centrada nas necessidades
individuais das pessoas acolhidas. A investigacao foi conduzida por meio da observacdo participante da
mediadora estagiaria, utilizando-se de ferramentas como sensibilidade, empatia, escuta ativa, tomada
de decisdo e autonomia, essenciais para a coleta de informacdes relevantes ao estudo.

Assim, a partir desse estagio foi possivel obter uma compreensdo detalhada da estrutura
organizacional e fisica da instituicdo, bem como das dindmicas internas que percorrem seu
funcionamento. Dessa forma, a seguir sdo analisadas as principais caracteristicas do espaco,
destacando a influéncia das interacdes diarias, que alimentam a educacdo informal, num ambiente

sustentado pela comunicacao.

1.1 O contexto de estagio, situando o espaco, seus desafios e transformacoes

A instituicdo que recebeu o estagio € uma instituicdo que acolhe pessoas em situacdo de
urgéncia e emergéncia social sinalizadas pelos Servicos de Acompanhamento Social — SAAES - e pela
Linha Nacional de Emergéncia Social — LNES.

Em Portugal, o Protocolo de Inovacdo de Respostas a Emergéncia Social, sob a
responsabilidade do Instituto de Seguranca Social (ISS) e amparado pela Portaria 218-D/2019:,
compde a Rede de Resposta Integrada em Emergéncia Social (RRIES). A sua funcdo é gerir o sistema
de coparticipacao entre o Estado e o setor privado, incluindo entidades particulares que prestam
servicos de promocao da inclusao social, como o CAES.

Nessa perspectiva, o programa iniciado em 2021, faz parte de uma entidade né&o

governamental localizada na regido norte de Portugal. O projeto opera provisoriamente em um prédio,

* Portaria 218d/2019 - que estabelece o modelo de partilha de responsabilidades, para o desenvolvimento de projetos e medidas inovadoras de acao
social, bem como projetos piloto, que concorram para a resolucédo de situacoes identificadas nos territdrios.



ocupando uma ala desativada, cedida para esse fim. A escolha desse contexto para a realizacdo do
estagio foi motivada pela relevancia do programa, cujo principal objetivo é a preservacdo da vida
humana em situacdes de vulnerabilidade social. O programa atua como uma rede de apoio
fundamental para pessoas que enfrentam riscos sociais e emergéncias, proporcionando acolhimento
imediato e uma resposta rapida as suas necessidades mais urgentes. Diante da complexidade e da
diversidade das situacdes enfrentadas pelas pessoas acolhidas, o programa desempenha um papel
crucial na garantia de direitos basicos, como a seguranca, a alimentacao, a saude e a dignidade
humana.

Em situacdes de urgéncia ou emergéncia, o ingresso no espaco ocorre através da Equipe
Central de Emergéncia (ECE), que é responsavel pela avaliacdo, transporte, definicdo do tipo de
intervencdo necessaria e identificacao das prioridades de urgéncia, considerando as particularidades de
cada caso. Com base nessa avaliacdo, a equipe técnica do CAES realiza o acolhimento e adota uma
série de procedimentos para atender as necessidades imediatas da pessoa acolhida.

Inicialmente providencia alimentacao, alojamento, itens essenciais, encaminhamento para
servicos médicos e articulacdo com outros servicos sociais. Em seguida, para dar continuidade a
intervencdo, a pessoa acolhida deve firmar um contrato de prestacdo de servicos com a entidade
responsavel, comprometendo-se também a cumprir o regulamento interno de convivéncia. Em um
terceiro momento, realiza-se um levantamento de dados e elabora-se um relatério detalhado,
respeitando a historia de vida de cada pessoa e garantindo a confidencialidade das informacdes.
Conforme orientam os documentos oficiais do programa, durante esse periodo é desenvolvido um
projeto de vida personalizado, visando apoiar a insercao social da pessoa acolhida e promover um
ambiente de convivéncia inclusiva no CAES. Esse processo ocorre de forma sistematica, por meio de
acoes integradoras, em parceria com diversas instituicdes e servicos sociais.

Vale salientar que, nesse contexto, a estadia no programa é voluntaria e nao compulsoria,
onde as pessoas acolhidas podem permanecer por um periodo determinado, com um maximo de trés
meses. A populacdo atendida é, portanto, transitdria.

A estrutura de recursos humanos do programa é composta por uma equipe técnica, integrada
por duas assistentes sociais, uma delas é a diretora do espaco, e uma psicéloga. Esses profissionais
colaboram de forma integrada entre si e com outras instituicoes, visando a regulacdo social de cada
pessoa acolhida. A abordagem de trabalho é reflexiva e avaliativa, com o objetivo de garantir que as
pessoas acolhidas tenham acesso a oportunidades, servicos e direitos basicos, respeitando suas

diferencas e origens. Além disso, é realizado um acompanhamento sistematico para assegurar o



progresso continuo e a eficacia das iniciativas da instituicdo, conforme o protocolo de Inovacdo de
Resposta & Emergéncia Social - IRES buscando promover o exercicio da autonomia das pessoas
acolhidas.

Além da equipe técnica, o programa conta com as Mediadoras de Emergéncia Social, um
grupo de sete profissionais que acompanham as atividades diarias das pessoas acolhidas, mantendo
uma relacédo proxima e atualizando os registros diarios, conforme o protocolo estabelecido no contrato
de prestacdo de servicos. O acompanhamento realizado por essas profissionais abrange diversos
aspectos, como a higiene individual e coletiva das pessoas acolhidas e do ambiente; a alimentacao; o
uso de medicacao, quando necessario; a presenca ou auséncia das pessoas no interior da instituicao;
a organizacao de eventos internos; e a observacao da convivéncia inclusiva e coletiva dentro do espaco.

Além disso, as mediadoras de emergéncia social sao responsaveis pela gestao dos
mantimentos e materiais utilizados, pela distribuicdo de itens de uso pessoal, pelo transporte das
pessoas acolhidas, quando necessario, e pelo recolhimento das refeicdes no restaurante, que sao
entdo entregues as pessoas acolhidas. Complementando a equipe, ha uma auxiliar de servicos gerais,
que é responsavel pela limpeza de todo o prédio da instituicdo. Vale destacar que, até o0 momento da
producdo deste relatorio, todas as profissionais sdo mulheres, sendo, portanto, utilizado o pronome
adequado ao se referir as trabalhadoras.

Quanto a sua estrutura fisica, a fachada frontal do edificio € ampla, com um jardim e uma area
aberta, que inclui um estacionamento pavimentado. Ao adentrar o edificio, hda um pequeno hall de
entrada, equipado com trés poltronas azuis, onde as pessoas costumam se sentar para conversar e
passar o tempo. No local, também ha duas geladeiras que oferecem café e refrigerantes a venda. A
esquerda do hall, encontra-se um banheiro masculino, de livre acesso para banhos, e uma pequena
sala individual com porta, destinada a reunides individuais, garantindo um ambiente de privacidade e
confidencialidade. Nesse mesmo espaco, ha uma area equipada com uma cuba de inox (balcdo
quente) elétrica, onde as refeicdes diarias sdo armazenadas, seguindo rigorosamente as normas de
vigilancia sanitaria e as orientacdes de um nutricionista. A alimentacéo, preparada em outro local, ¢
reposta a cada turno pela equipe. Ainda nessa area, ha uma janela com uma bancada divisdria
destinada a entrega das refeicdes. O refeitdrio é dividido em duas partes: a primeira contém mesas e
cadeiras para o consumo das refeicoes, além de um armario, controlado pelas mediadoras, com
utensilios de cozinha, e uma bancada para a entrega dos alimentos. A segunda parte possui mesas,
cadeiras, uma maquina de lavar louca, uma pia, uma lixeira e um pequeno armario para armazenar 0s

materiais de limpeza usados diariamente.



Na lateral direita, ha um balcdo com uma pequena janela de vidro que da acesso a equipe
técnica, semelhante a uma recepcado, com uma campainha na parede para chamar as funcionarias.
Entre o refeitorio e a recepcdo, a frente, ha um corredor que, logo no inicio, tem o refeitorio
mencionado anteriormente na lateral esquerda e, na lateral direita, um espaco de armazenamento de
alimentos, equipado com geladeira, armario e caixas de plastico. Mais adiante, encontra-se a sala das
mediadoras de emergéncia social, que dispde de dois armarios para armazenar materiais de uso diario
ou para as pessoas acolhidas, medicamentos, uma mesa redonda com trés cadeiras, uma secretaria e
um computador para realizar os registros diarios e monitorar as cameras de seguranca. Logo em
seguida, a direita, ha um pequeno corredor que leva a uma area de jardim, separada por amplas
portas de vidro. Nesse corredor, estdo dispostas trés cadeiras e uma televisdo de cinquenta polegadas,
onde as pessoas interessadas assistem a programacao diariamente.

Ao virar a direita no corredor, encontra-se um computador com acesso a internet disponivel
para as pessoas acolhidas, além de um sistema virtual de avaliacao interna para a prestacao do servico
oferecido. Ao lado desse computador, ha uma diviséria de madeira com uma bancada onde esta
instalado um telefone residencial de uso livre. Essa diviséria também possui uma porta que, apesar de
geralmente mantida fechada, da acesso a equipe técnica quando necessario; uma campainha esta
disponivel para facilitar a comunicacdo, funcionando como uma espécie de segunda recepcdo. A
estrutura inclui ainda uma pequena sala, equipada com armarios e um cabide para o armazenamento
de itens pessoais da equipe. Em uma segunda porta, ha uma ampla sala, que conta com um lavabo
exclusivo para uso das trabalhadoras, uma mesa grande para refeicdes com quatro cadeiras, duas
poltronas, uma mesa de centro, um armario para armazenar materiais da equipe, além de uma
geladeira e uma cafeteira elétrica para apoio nas atividades diarias.

Na lateral, ha duas salas: a primeira, mais ampla e com janelas de vidro, esta equipada com
um quadro de avisos, trés mesas de trabalho, cada uma com uma cadeira acolchoada e um notebook,
além de um cabide de madeira vertical, dois armarios para materiais e documentos, um aquecedor
portatil, aguecedores de parede, central de internet e cestos de lixo. A segunda sala, menor e sem
janelas, possui uma mesa redonda com trés cadeiras, um quadro de avisos € um pequeno armario.

Retornando ao corredor onde fica o jardim interno, estdo localizados os treze quartos que
acomodam as vinte e cinco pessoas alojadas. Alguns quartos possuem duas camas de solteiro,
enquanto outros tém trés. Cada quarto é identificado por um nome e, na porta, ha uma ficha impressa

contendo 0s nomes dos ocupantes e uma agenda do dia. Nesse espaco, as pessoas alojadas devem



registrar com antecedéncia sua intencdo de se alimentar, o que facilita a organizacao das refeicoes. A
ficha também inclui um cronograma de arrumacao do quarto, incentivando a manutencao do espaco.

Ha uma sala onde é guardado e organizado todo material de uso coletivo e de manutencao,
esse espaco também dispbe de armarios individuais, onde os residentes podem guardar seus
pertences pessoais e itens de valor, como documentos, sob a supervisdo das profissionais. A esquerda
desse deposito, encontra-se uma lavanderia coletiva, cujo uso € organizado por uma escala pré-
estabelecida. A lavanderia ¢ equipada com uma maquina de lavar, uma maquina de secar, varais de
chdo e um pequeno armario para armazenar detergente e amaciante de roupas, cuja distribuicao é
feita pelas mediadoras de emergéncia social, conforme a necessidade. Para facilitar a organizacéo, ha
caixas de plastico para a classificacdo das roupas.

O jardim interno, também conhecido como "jardim de inverno", esta localizado no centro do
prédio e é separado dos outros ambientes por portas de vidro. O solo é arenoso, com diversas plantas
de pequeno porte e uma grande arvore frondosa. Neste espaco, vive Simba, um cachorro que recebe
acompanhamento veterinario regular. A responsabilidade pelo cuidado de Simba é compartilhada entre
todos, seguindo uma decisdo coletiva das profissionais. A adocdo de Simba foi motivada pela
percepcdo de que a presenca de um animal no ambiente de acolhimento contribui significativamente
para o bem-estar emocional dos residentes, tornando o espaco mais acolhedor, ajudando a reduzir o
estresse e incentivando o senso de responsabilidade compartilhada.

Ainda em relacdo a estrutura fisica, constatou-se que, até o final do estagio, a organizacao do
espaco apresentava obstaculos a comunicacao entre as pessoas, devido a presenca de diversas
divisorias. Essa configuracdo dificultava a interacao direta e o fluxo de dialogo, comprometendo um
ambiente mais integrado.

Além disso, observou-se a auséncia de um espaco amplo adequado para a realizacdo de
atividades coletivas. Tais atividades sdo fundamentais para promover o autoconhecimento, a
autoconfianca, fortalecer os mecanismos de dialogo e exercitar a autonomia, com o objetivo de
fomentar uma convivéncia inclusiva e harmoniosa no CAES. Apesar das limitacdes estruturais, foram
identificadas duas pequenas salas adequadas para a pratica da mediacao voltada para resolucao de
conflitos, como ato comunicativo, em que permeiam os principios fundamentais da mediac&o:
igualdade entre as partes, voluntariedade e confidencialidade. As duas salas possuem caracteristicas
gue garantem a privacidade das pessoas acolhidas.

E importante destacar que as caracteristicas fisicas apresentadas neste trabalho sdo fruto da

experiéncia vivenciada e das observacbes sistematicas realizadas durante o periodo de estagio da



mediadora estagiaria. Este estagio proporcionou uma imersao no cotidiano do Centro de Alojamento de
Emergéncia Social (CAES), permitindo uma andlise minuciosa dos elementos que compdem o
ambiente fisico e sua influéncia direta nas interacdes sociais e na dindmica de convivéncia entre as
pessoas acolhidas.

Nesse periodo, a equipe estava envolvida em um processo de reflexdo sobre a necessidade de
reorganizar o ambiente fisico, com o objetivo de aprimorar o fluxo de comunicacdo e criar condicdes
mais favoraveis para o desenvolvimento de atividades que promovam a integracdo social e a

convivéncia inclusiva entre as pessoas acolhidas.

1.2 Caracterizacao do publico-alvo objeto da investigacao/intervencao

Observa-se que a comunicacao & um elemento essencial que permeia toda a rotina diaria do
CAES, manifestando-se nas interacdes entre as profissionais, na relacdo com as pessoas acolhidas e
nas interacdes entre as proprias pessoas acolhidas. Além disso, nota-se que as atividades de educacao
informal, compreendidas como praticas sociais que refletem e perpetuam valores, normas e estruturas
da sociedade, estdo presentes nas tarefas diarias acompanhadas pelas mediadoras de emergéncia
social, de forma que essas atividades contribuem para o fortalecimento das forcas produtivas e para a
transmissao de valores culturais.

Diante desse cenario, em que as mediadoras de emergéncia social desempenham um papel
central como facilitadoras do dialogo e promotoras da inclusdo no CAES, suas praticas foram
escolhidas como foco principal e fonte de inspiracao do projeto que da corpo a este relatorio. Nesse
processo, sao sete mediadoras de emergéncia social que desempenham um papel central ao atuar
como facilitadoras de dialogo e praticas inclusivas no interior do CAES. Elas ndo apenas ajudam a
resolver desentendimentos, mas também fortalecem vinculos sociais, € promovem a construcdo de um
senso de pertencimento entre as pessoas acolhidas. Portanto, discutir o papel dessas profissionais €
essencial para entender a dindmica de inclusdo e transformacao social que pode ser promovida em
contextos de crise.

Os dados obtidos por meio da entrevista semidiretiva permitiram levantar informacoes
biograficas das profissionais, com o objetivo de compreender suas caracteristicas e perfis. Conforme
apresentado no quadro 1, todas as mediadoras de emergéncia eram mulheres. Quanto a escolaridade,
foram demonstradas diversidade: duas tinham escolaridade acima do 9° ano, duas possuiam ensino

médio completo, duas eram licenciadas e duas estavam cursando poés-graduacao. Sobre o estado civil,



quatro mediadoras de emergéncia social eram solteiras e quatro casadas. No quesito maternidade, trés
ndo tinham filhos e cinco eram maes. Essas informacdes sdo fundamentais para contextualizar as
experiéncias e perspectivas das participantes, contribuindo para uma compreensao mais abrangente

das dindmicas desenvolvidas no CAES.

Quadro 1. Caracterizacao do perfil do publico alvo da investigacao/intervencéo

N° DE MEDIADORAS SEXO ESCOLARIDADE ESTADO CIVIL MATERNIDADE

Duas mediadoras

Todas do ) _ ) . .
ot possuiam acima Quatro das mediadoras  Trés mediadoras
ito Sexo i L .
o do 9° ano de eram solteiras nao tinham filhos
feminino .
escolaridade,
Duas tinham , B
_ o Quatro eram casadas  Cinco eram maes
ensino meédio

Duas possuiam
licenciatura

Duas estavam
cursando pos-
graduacao

Fonte: A autora, 2024.

Ademais, destaca-se a importancia de aproximar a teoria da pratica de mediacdo comunitaria,
considerada uma via educativa fundamental no contexto do estagio, pois a mediacdo comunitaria ¢
vista como uma forma de intervencdo social e um processo formativo nas interacdes sociais. Alinhada
a pratica social da comunicacao e a educacao informal desenvolvida nesse contexto, essa abordagem
demanda uma perspectiva multidisciplinar e transversal, visando promover a coesao social e contribuir
para uma convivéncia inclusiva e harmoniosa.

A opcao pela pratica das mediadoras de emergéncia social como publico-alvo dessa
investigacdo/intervencao se fundamenta na relacdo proxima que essas profissionais mantém com as
pessoas acolhidas, cujas atividades proporcionam um campo rico para analise e reflexdo, sendo
relevante para a producéo de conhecimento no ambito da mediacao comunitaria. No quadro 2, abaixo,
verificamos as principais responsabilidades das profissionais de acordo com os documentos para

recrutamento da instituicao.
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Quadro 2. Responsabilidades das profissionais de Emergéncia Social - publico alvo do relatério

COMPETE AO/A MEDIADOR/A DE EMERGENCIA SOCIAL DO CAES

apoiar no acolhimento e no dia a dia dos individuos e familias, em situacdo de Emergéncia
Social:

Auxiliar a equipa técnica no acolhimento do(s) utente(s);

Acompanhar o(s) utente(s) a estruturas sociais e/ou de saude;

Auxiliar no bem-estar, seguranca e confidencialidade dos utentes;

Ajudar a equipa técnica na execucao das atividades a desenvolver no CAES;

Promover a integracao social do(s) utente(s);

Capacitar, apoiar e monitorizar o(s) utente(s) para o cumprimento das regras de alojamento
definidas no CAES;

Zelar pela seguranca e bom ambiente do CAES;

Facilitar processos de comunicacao individual e em grupo;

Apoiar na implementacao de programas de promocao de competéncias;

Transportar o(s) utente(s), dentro do Distrito, para o local de acolhimento

Apoiar o(s) utente(s) na transicao da saida do CAES;

Cumprir o definido no Sistema de Gestao da Qualidade e aplicavel a sua funcao;

Contribuir ativamente para a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade;

Participar na melhoria das atividades por forma a otimizar recursos e satisfazer clientes.

Fonte: A autora, 2024.

Adicionalmente, a profissional de limpeza foi incluida na investigacdo, sendo integrada ao

grupo das mediadoras de emergéncia social. Sua constante presenca e atencdo as orientacOes

internas fazem com que ela desempenhe um papel participativo e relevante no funcionamento coletivo.
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E importante destacar que todas as profissionais desempenham funcdes essenciais, que abrangem
desde a entrega de alimentacdao e medicacao, o acompanhamento das atividades diarias e a
verificacdo da higiene pessoal e coletiva, até a elaboracao de relatérios diarios.

Outro fator que influenciou essa opcdo foi o carater transitério da populacdo que utiliza este
servico, lembrando que as pessoas acolhidas participam das acdes propostas pelo CAES de forma
voluntaria, limitada a uma permanéncia de, no maximo, trés meses na instituicdo. Embora o foco
principal do estudo seja a atuacao das mediadoras de emergéncia social, foram recolhidas informacdes
junto as pessoas acolhidas, com o objetivo de captar as suas experiéncias e percepcdes e no intuito de

ampliar a compreensao dos fendmenos sociais presentes no contexto das emergéncias sociais

1.3. Area de investigacdo/intervencio

Em relacdo a énfase na mediacdo comunitaria, destaca-se a sua relevancia como pratica
essencial no contexto dos Centros de Alojamento de Emergéncia Social (CAES), espacos onde a
intervencao social assume um papel critico devido ao grau de vulnerabilidade das pessoas atendidas.
Neste contexto, a mediacdo comunitaria surge como um instrumento de transformacao, tal como
apontado por Vieira (2016), ao permitir praticas baseadas na comunicacdo e na negociacao, em vez de
imposicoes externas.

As pessoas acolhidas enfrentam desafios complexos que vao para além das respostas
emergenciais as necessidades basicas, como a seguranca alimentar ou a situacdo de rua, tornando os
CAES também um espaco de defesa de direitos. Nesse cenario, a mediacdo comunitaria nos CAES
surge como uma ferramenta crucial para facilitar a convivéncia inclusiva e promover o desenvolvimento
pessoal e social dos envolvidos, ampliando a relevancia deste debate devido a natureza emergencial
desses centros de acolhimento, onde as situacdes demandam tratamento com urgéncia, mas também
com sensibilidade. Nesse contexto concordando com Silva (2018, p. 57), “A mediacao &, pois, uma
metodologia de intervencdo social que recorre a métodos, técnicas e instrumentos especificos, cuja
implementacao e desenvolvimento tem sido validado em diversos contextos sociais, organizacionais,
interpessoais e internacionais.”

Esta pratica apresenta-se como um espaco de convergéncia de saberes, habilidades e
experiéncias, promovendo reflexdo e dialogo que impulsionam a transformacéo. Em conformidade com

Vieira (2016), entendemos que a intervencao social, quer preventiva e transformativa, quer resolutiva,
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deve, sempre que possivel, ser sustentada pela mediacao, ou seja, por meio de comunicacdo e
negociacao, esta € uma competéncia transversal da mediacao.

A mediacdo comunitaria permite, assim, uma abordagem mais humanizada, que respeita as
histérias de vida e as necessidades dos individuos atendidos, possibilitando que estes se tornem
agentes da sua propria transformacdo. Num contexto onde a comunicacdo, a cooperacdo e a
flexibilidade sao essenciais para lidar com as complexidades e desafios do quotidiano, as mediadoras
de emergéncia social desempenham um papel crucial na construcéo de uma convivéncia inclusiva e na
promocao de uma cultura de paz e respeito mutuo.

Com base neste entendimento, este estudo pretende contribuir para uma maior valorizacdo da
mediacdo comunitaria como pratica essencial em contextos de vulnerabilidade social. Conforme Silva
(2011, p. 256), “a mediacdo sustentada em modelos construtivistas estd ligada a estratégias
formativas e preventivas e ndo apenas a técnicas para resolucao de conflitos no contexto social”. Dessa
forma, compreendemos a mediacdo como um processo continuo, que promove uma constante
transformacdo e aprendizagem humana. Além disso, este estudo reforca a importancia da
comunicacao e da capacitacdo das profissionais, que precisam estar preparadas para lidar com a
diversidade de problemas e perfis das pessoas acolhidas, promovendo um ambiente onde a
sensibilidade, o didlogo e a empatia sdo centrais para a convivéncia e o fortalecimento de uma rede de
apoio eficaz. A mediacdo comunitaria é, portanto, apresentada como mais um caminho viavel para a
construcdo de ambientes inclusivos, mais justos e integradores, ndo sé nos CAES mas também em

outras iniciativas de apoio social.

1.4 Diagnéstico de necessidades, motivacoes e expectativas da investigacao/intervencao

Durante o periodo de estagio curricular, foram realizadas observacdes que orientaram o
processo de investigacdo e intervencao, utilizando diversas estratégias metodologicas. Entre essas
estratégias, destacaram-se a observacao participante, direta e indireta, realizadas ao longo dos meses
de outubro e novembro de 2023. Esse processo foi enriquecido pela integracdo da mediadora
estagiaria a pratica das mediadoras de emergéncia social, durante quatro dias, nos quais atuou como
assistente, participando diretamente das atividades cotidianas e das interacdes com as pessoas
acolhidas.

Para iniciar o processo de identificacdo e avaliacdo do diagndstico de necessidades,

motivacoes e expectativas da investigacao/intervencao, foi conduzida uma entrevista semidiretiva com
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as mediadoras de emergéncia social, incluindo a profissional responsavel pela limpeza, conforme ja
mencionado anteriormente neste relatorio.

O processo investigativo foi documentado por meio de um diario de bordo (apéndice 1),
sugerido e criado pela orientadora cientifica, utilizado como uma técnica reflexiva e criativa. Este diario
esta estruturado, essencialmente, no seguinte formato: identificacdo da atividade proposta, data,
objetivo da observacdo ou intervencao, descricdo da atividade, pontos fortes, pontos vulneraveis,
inferéncias e observacdes criticas. Vale salientar que o registro foi realizado de forma dinamica,
seguindo um ciclo de acao-reflexdo-acdo, com o objetivo de identificar os elementos relevantes para o
processo investigativo e, posteriormente, realizar sua analise interpretativa.

Por meio da observacdo participante indireta, foram definidos objetivos claros: observar,
perceber e descrever as praticas desenvolvidas no CAES, identificar os elementos mais relevantes e
avaliar o progresso da mediadora estagiaria durante o estagio. No inicio da observacédo, constatou-se
que a rotina diaria do CAES segue rigorosamente as orientacdes estabelecidas pelo regulamento
interno da instituicdo, conforme definido no Protocolo de Inovacédo de Resposta a Emergéncia Social. As
mediadoras de emergéncia social monitoram, de forma continua, as atividades diarias das pessoas
acolhidas, mantendo registros atualizados em conformidade com o contrato de prestacdo de servicos
firmado entre cada pessoa acolhida e a instituicdo ndo governamental. Esse acompanhamento envolve
diversos aspectos, como a manutencao da higiene pessoal e do ambiente, a alimentacéo, a
administracao de medicacao quando necessaria, o controle da presenca ou auséncia das pessoas
acolhidas nas dependéncias da instituicao, a organizacao de eventos internos em datas comemorativas
e a promocao de um ambiente de convivéncia colaborativo.

Além disso, as mediadoras de emergéncia social sao responsaveis pela gestdao dos
mantimentos e materiais utilizados, pela distribuicdo de itens de uso pessoal, pelo transporte das
pessoas acolhidas, quando necessario, bem como pela coleta e distribuicao das refeicdes diarias, que
sao preparadas em uma cozinha comunitaria externa ao espaco de acolhimento.

Um dos elementos observados foi a liberdade com que as mediadoras de emergéncia social se
comunicam com as pessoas acolhidas, sem a necessidade de seguir um protocolo rigido. Essa
flexibilidade permite que cada profissional ajuste sua forma de comunicacao de acordo com o contexto
e as necessidades especificas de cada situacado, utilizando seu préprio julgamento para determinar a
abordagem mais adequada. Essa autonomia na comunicacdo pode ser vista de forma positiva, pois
possibilita uma interacdo social com sensibilidade e empatia, capaz de atender as necessidades

imediatas das pessoas acolhidas de forma mais personalizada. Tal abordagem é essencial num
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ambiente de acolhimento, onde as situacdes variam e exigem respostas rapidas e adaptadas a
diferentes realidades. Por outro lado, a auséncia de um protocolo estruturado pode trazer riscos para a
padronizacao e a qualidade do atendimento.

A falta de diretrizes claras pode resultar em abordagens desiguais ou inconsistentes,
dependendo do estilo de comunicacdo de cada profissional. Em situacdes mais complexas ou de
conflito, a falta de um direcionamento comum pode dificultar a resolucdo de problemas de forma
equitativa, prejudicando a harmonia e a coesdo dentro do espaco de acolhimento. A liberdade de
comunicacao deve ser equilibrada com orientacées minimas que garantam, equidade no atendimento,
sem perder a esséncia da sensibilidade, da flexibilidade e da empatia, que sdo essenciais no processo
de mediacdo comunitaria. Um protocolo basico, que ainda respeite a autonomia das mediadoras de
emergéncia social, poderia garantir que todas as pessoas acolhidas recebam um padrdo minimo de
respeito e consideracdo em suas interacoes, fortalecendo a qualidade do servico prestado.

Ainda, observou-se que o ambiente fisico da instituicdo é limpo e organizado, com lixeiras
posicionadas estrategicamente e uma rotina de limpeza seguida regularmente. A tarefa de limpeza é
coordenada por uma profissional responsavel, que conta com o auxilio de duas pessoas acolhidas,
previamente designadas para essa funcdo, o que assegura a manutencdo da ordem e da higiene no
local.

Paralelamente, foi possivel identificar o esforco da direcdo do CAES em incentivar a formacéo
continuada das mediadoras de emergéncia social, com o objetivo de aprimorar suas competéncias
técnicas e humanisticas. Esse incentivo a capacitacdo visava qualificar o atendimento oferecido,
promovendo uma abordagem mais sensivel as necessidades das pessoas acolhidas e pautada nos
principios da protecéo social e da garantia da dignidade humana. A direcao reconhecia que a formacao
continua das profissionais era uma estratégia essencial para fortalecer as relacdes no ambiente,
tornando-o mais inclusivo e integrado, além de garantir um acolhimento adequado e humanizado,
capaz de responder aos desafios da vulnerabilidade social.

As mediadoras de emergéncia social demonstravam flexibilidade e iniciativa na criacdo de
momentos de interacéo e socializacdo no espaco, por meio da organizacao de atividades coletivas,
como a celebracdo de datas festivas do calendario anual. Tais iniciativas, além de proporcionarem um
ambiente acolhedor e de convivéncia coletiva, contribuiam para o fortalecimento da integracao das
pessoas acolhidas no CAES.

Esse diagnostico apontou, portanto, para a necessidade de um direcionamento mais técnico e

especializado na comunicacao, alinhado com praticas de mediacao social que valorizem a convivéncia
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inclusiva e a resolucdo de conflitos. Além disso, destacou-se a importancia do continuo investimento na
formacdo das mediadoras de emergéncia social, visando o aprimoramento do atendimento e o
fortalecimento das praticas de acolhimento e protecdo social. Identificou-se, ainda, o potencial de
ampliacdo dos espacos, tanto fisicos quanto simbdlicos, que favorecam as interacdes sociais e o
desenvolvimento de vinculos entre as pessoas acolhidas. A partir dessas constatacdes, a intervencao
em mediacdo comunitaria no CAES busca qualificar ainda mais as praticas de acolhimento,
assegurando um atendimento que priorize a protecado social e a dignidade das pessoas envolvidas.

Em continuidade da fase de observacdo, no periodo entre os dias 3 e 23 de novembro de
2023, foi possivel identificar uma preocupacéo constante com a seguranca das pessoas alojadas no
CAES. Essa preocupacdo manifestou-se através de uma escala de vistorias regulares aos quartos,
focada em manter a higiene e em verificar os pertences que as pessoas trazem para o espaco. Essa
medida € positiva, pois contribui para a manutencao de um ambiente seguro e organizado, o que &
essencial para o bem-estar das pessoas acolhidas e para a prevencao de conflitos.

Outro ponto observado foi 0 acompanhamento sistematico da documentacdo de cada pessoa
acolhida, o que facilita sua integracao social. Esse cuidado demonstra um esforco da equipe técnica
em promover a inclusao social das pessoas em situacao de vulnerabilidade, agilizando processos
burocraticos que poderiam dificultar o acesso a direitos e servicos essenciais. A regularidade desse
acompanhamento contribui para uma transicdo mais suave das pessoas acolhida para a vida fora da
instituicdo, reforcando a importancia de um suporte social continuo.

Entretanto, foi notada uma baixa interacdo entre as pessoas acolhidas, com muitos optando
por se isolar em seus quartos ou por sair sozinhos, enquanto outros se limitavam a pequenas
conversas em grupos restritos. Esse comportamento pode indicar a necessidade de mais iniciativas
gue promovam a socializacdo e a construcao de lacos entre as pessoas, ja que a interacao social € um
fator importante para o fortalecimento emocional e psicolégico daqueles que vivem em situacao de
acolhimento.

Observou-se também que as profissionais do CAES consideram que a instituicao realiza um
trabalho continuo de mediacdo em varias frentes. Um exemplo concreto disso foi presenciado numa
reunidao entre um homem acolhido, a equipe do ECC (Equipe Central de Coordenacao) e a equipe
técnica do CAES , cujo objetivo era tratar da insatisfacdo do homem acolhido, que estava considerando
abandonar o programa. As profissionais argumentaram com base na situacao dos registros, isto €, com
a ficha de acompanhamento individual, respeitando a sua privacidade, e incentivaram-no a

reconsiderar sua decisao, pedindo que aguardasse mais um pouco até a resolucao dos seus

16



documentos pessoais. Além disso, salientaram a importancia da participacao nas atividades coletivas
como um exercicio de autonomia e explicaram 0 progresso no processo para a obtencdo do
Rendimento Social de Insercao (RIS). A abordagem foi objetiva e direta, expondo as opcdes de sair ou
continuar no programa. O senhor ouviu atentamente e concordou em permanecer por mais algum
tempo, embora afirmando que a convivéncia se tornava insuportavel. No entanto, apos poucos dias, ele
acabou por abandonar o programa.

A disposicao da equipe do CAES e do ECC em atender as necessidades e queixas das pessoas
acolhidas, através de atendimentos individuais, reflete uma pratica de comunicacao orientada para a
busca conjunta de solucdes, promovendo a permanéncia e o envolvimento no programa. Embora,
neste caso, a pessoa acolhida tenha optado por sair, a postura da equipa de servico social foi essencial
para garantir que a decisdo fosse tomada de forma consciente e informada, reforcando o compromisso
da instituicao com o respeito a voluntariedade dos individuos que aceitam o servico prestado.

Durante a observacdo nesse periodo, a colaboracdo entre o CAES e outras instituicdes sociais €
outro aspecto relevante observado. Essa parceria reforca a coesdo social e potencializa as
oportunidades de reintegracdo das pessoas a sociedade. A pratica de identificar e diagnosticar as
necessidades especificas de cada pessoa e oferecer suporte direcionado é um diferencial da
intervencdo social do CAES, que ndo apenas acolhe, mas também atua ativamente na construcéo de
uma rede de apoio que promove a dignidade e os direitos das pessoas em situacao de vulnerabilidade
social.

Para dar continuidade a caracterizacao do contexto, foi elaborado um guiao prévio (apéndice 2)
que serviu como base orientadora para a entrevista semidiretiva. Essa entrevista foi conduzida pela
mediadora estagiaria e aplicada as sete mediadoras de emergéncia social, assim como a pessoa
responsavel pela limpeza do CAES com o objetivo de coletar dados que garantissem a estruturacéo e o
direcionamento adequado da entrevista.

O guidao da entrevista semidiretiva foi estruturado para garantir a legitimidade da pesquisa e
coletar dados biograficos das mediadoras de emergéncia social, incluindo a solicitacdo do
consentimento informado dos participantes, essencial para os principios éticos. Os objetivos principais
consistiram em apresentar o projeto de investigacdo-intervencao e obter informacdes sobre o perfil
biografico das profissionais, abordando questdes como escolaridade, situacao profissional, pais de
origem e estado civil, 0 que permitiu uma caracterizacdo mais precisa do contexto social e profissional

das participantes.

17



Além disso, a entrevista se concentrou na pratica profissional das mediadoras de emergéncia
social, examinando suas tomadas de decisdo no cotidiano do CAES e o impacto dessas decisdes na
gestdo da instituicdo. Também foram exploradas as competéncias essenciais para o desempenho da
funcdo, destacando habilidades como comunicacdo, empatia e flexibilidade, além das crencas
subjacentes que influenciam o trabalho das mediadoras de emergéncia social.

Por fim, foi concedida as participantes a oportunidade de compartilhar sugestdes e
comentarios, enriqguecendo a investigacao com suas perspectivas. Esta sessdo incentivou a
participacdo ativa das entrevistadas, promovendo uma interacdo mais colaborativa. Ao final da
entrevista, agradeceu-se pela disponibilidade e contribuicao de cada participante.

No tocante as expectativas em relacao a intervencéo realizada no CAES, estas foram orientadas
pela elaboracdo de um plano de atividades focado na capacitacao e fortalecimento das praticas de
mediacdo comunitaria, onde destacou-se, entre as principais acdes, a proposta de oferecer uma
capacitacao especifica para as mediadoras de emergéncia social, com o objetivo de proporcionar as
profissionais ferramentas para aprimorar as suas competéncias no acolhimento e contribuir para a
integracdo social das pessoas acolhidas no CAES , através de uma abordagem teorico-pratica, a ser
realizada em ambiente virtual. Foram abordados temas como os principios e a natureza da mediacao
comunitaria, técnicas de comunicacdo eficaz e estratégias para promover uma convivéncia inclusiva e
harmoniosa entre as pessoas acolhidas.

Esperava-se que, com esta capacitacao, as mediadoras de emergéncia social adquirissem
novas ferramentas e perspectivas, possibilitando uma atuacdo mais produtiva e sensivel no
acolhimento de pessoas em situacdo de vulnerabilidade social, bem como, que a formacao
contribuisse para a construcdo de uma cultura organizacional voltada & formacdo continua e o
desenvolvimento profissional das mediadoras de emergéncia social.

A capacitacao virtual foi projetada para integrar teoria e pratica, permitindo que as profissionais
refletissem sobre suas experiéncias cotidianas a luz de novos conhecimentos. O objetivo foi fortalecer o
acolhimento inclusivo e contribuir para pratica das mediadoras de emergéncia social para os desafios
do acolhimento, promovendo a protecao social e a dignidade humana, com impacto positivo na

qualidade de vida das pessoas acolhidas.
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CAPITULO II - enquadramento teérico da problematica do estagio
“A educacdo, qualquer que seja ela, é sempre uma teoria do conhecimento posta em pratica”

(Paulo Freire)

As realidades sociais exigem uma discussao fundamentada na literatura e no pensamento
critico para entender a complexidade dos cenarios em que se inserem. Portanto, a busca pela
veracidade do conhecimento sobre o objeto de estudo € um passo crucial na analise do estado da arte
nesse campo. Neste capitulo, focamos na mediacdo comunitaria como um constructo possivel para
promover a convivéncia inclusiva num Centro de Alojamento de Emergéncia Social.

A partir de uma revisao abrangente da literatura existente, exploramos os conceitos,
paradigmas e praticas que sustentam a mediacdo comunitaria, destacando sua relevancia na
construcao de um ambiente acolhedor, inclusivo, cooperativo e participativo para as pessoas que
utilizam esse servico. Esta abordagem tedrica ndo apenas ilumina os desafios enfrentados por agueles
em situacdo de vulnerabilidade social, mas também oferece diretrizes para a elaboracao de estratégias
eficazes que promovam a inclusdo e a dignidade. A analise das teorias que fundamentam a mediacao
comunitaria proporciona uma compreensdo mais profunda de como essa pratica pode ser mais um
instrumento transformador nas dindmicas sociais dentro do Centro de Alojamento de Emergéncia

Social.

2.1 A mediacao comunitaria como constructo essencial para promover a convivéncia

inclusiva em um Centro de Alojamento de Emergéncia Social

Para alinhar-se aos fundamentos teoricos propostos neste estudo, a pratica desenvolvida
durante o estagio buscou adotar a perspectiva dos principios da mediacdao comunitaria. Essa
abordagem se mostrou particularmente relevante por diversas razbes. Primeiramente, por ser
implementada dentro de um programa de intervencao social, que visa nao apenas atender a
necessidades imediatas, mas também promover um ambiente de convivéncia saudavel, cooperacao e
inclusao. Em segundo lugar, destaca-se que o contexto em questdo envolve pessoas em situacao de
vulnerabilidade social que compartilham o mesmo espaco geografico, acessam 0S mesmos Servicos
sociais, recursos comuns e enfrentam desafios semelhantes. Como também, seguem um cédigo de

conduta voltado para uma convivéncia coletiva harmoniosa. Conforme constatamos com Foley e
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Passos (2020, p. 65) que definem “denominacado comunidade sera conferida aos grupos sociais que
vivem na mesma localizacao geografica e que, nessa condicao, tendem partilhar os mesmos servicos,
problemas, recursos, cédigos de conduta, linguagem e valores”.

Por fim, é importante considerar que esse contexto de acolhimento envolve diversas pessoas,
cada uma trazendo suas histérias subjetivas, bem como diferencas culturais, religiosas, linguisticas e
de valores. Essas particularidades tornam a mediacdo comunitaria mais um instrumento valioso para
promover o respeito e a integracao, essenciais para a construcdo de uma convivéncia inclusiva no
CAES.

Bustamante (2017) afirma que a mediacdo comunitaria se organiza como forma de
enfrentamento da vulnerabilidade social, especialmente em espacos onde, devido & escassa ou
ausente presenca do Estado, somada a falta de didlogo e compreensdo do mundo contemporaneo,
levam ao crescimento da organizacdo e implementacao de normas elaboradas pelos proprios cidadaos
para lidar com seus conflitos. O mesmo autor (2017), afirma que diante da ineficacia e ilegitimidade
do Estado, muitas pessoas buscam alternativas para resolver seus problemas, criando solucdes
paralelas & justica oficial. Esse processo envolve a responsabilizacdo dos cidaddos por suas proprias
acdes e a procura por métodos mais adequados para lidar com as divergéncias locais. Contudo, em
algumas situaces, essa abordagem pode recorrer a violéncia, ndo apenas para solucionar disputas,
mas também como forma de exercer poder. Nesse contexto, a mediacdo comunitaria possibilita que a
prépria comunidade resolva seus conflitos de maneira autbnoma, promovendo a autorregulacdo e o
exercicio da autonomia das pessoas na tomada de decisbes e na expressao de opinides
fundamentadas. Esse processo assegura uma participacdo equitativa das partes envolvidas, tanto no
que se refere a comunicacao quanto a racionalidade, eliminando constrangimentos e garantindo que o
método de resolucao valorize a argumentacao racional, permitindo a aplicacao de um direito legitimo.
Entdo, praticas de mediacdo comunitaria buscam fortalecer sua legitimidade ao facilitar o consenso
entre as pessoas sobre as normas de convivéncia, promovendo um ambiente de respeito mutuo e
dialogo.

Foley e Passos (2020) destacam que a mediacdo comunitaria, enquanto uma forma de
intervencao social, esta centrada na criacao de espacos e processos de dialogo participativo entre
individuos ou grupos. Essa abordagem visa construir ambientes que facilitem a gestao e transformacao
dos conflitos, promovendo uma compreensao mais profunda das questées em disputa. Os autores
trazem ainda a concepcao de que o objetivo central da mediacdo comunitaria é permitir que os

envolvidos expressem suas preocupacoes, interesses e necessidades em um ambiente seguro e

20



colaborativo. 1sso nao apenas contribui para a resolucao dos conflitos imediatos, mas também para o
fortalecimento das relacdes entre os participantes, incentivando a empatia e a escuta ativa. Dessa
forma, a mediacdo ndo se limita a uma simples resolucao de impasses; ela cria um espaco onde as
partes podem refletir sobre as causas e implicacdes de suas divergéncias, promovendo o aprendizado
mutuo e o desenvolvimento de habilidades de negociacdo e convivéncia pacifica.

Dessa forma, torna-se evidente que a ideia de oferecer uma sequéncia de aprendizagem
alternativa sugere que, no contexto da mediacao, os envolvidos tém a oportunidade de aprender novas
formas de lidar com os conflitos e interagir socialmente, movendo-se além de reacdes automaticas,

impulsivas ou emocionais. Nos estudos de Silva, Caetano e Freire (2010, p. 120), observamos que:

A mediacdo é uma atividade fundamentalmente educativa, pois o objetivo essencial é
proporcionar uma sequéncia de aprendizagem alternativa, superando o estrito comportamento
reactivo ou impulsivo, contribuindo para que os participantes no processo de mediacdo adotem

uma postura reflexiva

Essa abordagem, centrada na aprendizagem e no desenvolvimento pessoal, & especialmente
relevante em contextos de vulnerabilidade social, como os CAES, onde a mediacdo comunitaria ndo sé
contribui para a convivéncia inclusiva, mas também fortalece as pessoas para lidarem com desafios de
forma auténoma e consciente. Assim, a mediacdo comunitaria assume uma funcao pedagodgica,
proporcionando uma pratica de convivéncia mais inclusiva e mais harmoniosa.

A pratica da mediacdo tem vindo a transformar-se sob a influéncia de diferentes correntes de
pensamento. No entanto, essa pratica ndo é uma invencdo moderna; ela remonta da experiéncia
historica de povos ancestrais, o dialogo e o aconselhamento desempenhavam um papel fundamental
na resolucdo de conflitos. Conforme destaca Silva (2018, p. 19): “A mediacao enquanto pratica tem
uma origem relativamente remota no tempo, nomeadamente em comunidades indigenas, como modo
de solucionar problemas e conflitos com a participacdo das pessoas e a colaboracdo de um lider

reconhecido pelas mesmas”.
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2.2. ldentificacao dos contributos tedricos mobilizados para a problematica especifica de

investigacao/intervencao

Para orientar e aprofundar esta investigacdo, tornou-se fundamental identificar os aportes
tedricos que sustentam a problematica em estudo. Nesse contexto, optou-se pela abordagem
fenomenologica como base metodolégica para a analise. Esta investigacao traz como questionamento,
como as mediadoras de emergéncia social reconhecem as praticas educativas informais como parte
integrante das suas responsabilidades na promocdo da convivéncia inclusiva no CAES. Além disso,
pretende-se explorar como a mediacdo comunitaria pode constituir uma resposta social eficaz para o
desenvolvimento da convivéncia inclusiva em contextos de acolhimento social de emergéncia,
entendendo-a aqui como uma pratica de exercicio de cidadania.

Nessa perspectiva, o principal objetivo deste estudo é compreender o potencial da mediacao
comunitaria no fortalecimento da convivéncia inclusiva, especialmente no contexto do CAES.

A partir da perspectiva fenomenolégica, que valoriza a experiéncia direta e consciente dos
fendbmenos, busca-se analisar como as praticas das mediadoras de emergéncia social, enquanto
sujeitos intencionais, influenciam a integracdo de praticas educativas informais no processo de
acolhimento social. Essa abordagem permite explorar as praticas cotidianas das profissionais e como
essas experiéncias contribuem para a construcao de um ambiente de acolhimento mais inclusivo,
participativo e colaborativo, com énfase na promocao de dialogos e na mediacdo de conflitos, visando o
desenvolvimento de relacdes sociais mais harmoniosas.

A complexidade do comportamento humano é reconhecida pela sua abrangéncia, o que exige a
adocdo de abordagens que respeitem sua natureza subjetiva e multifacetada. Nesse sentido, a opcéo
pela fenomenologia revela-se uma estratégia metodologica valiosa, oferecendo um caminho sélido para
compreender os fendmenos humanos em sua profundidade. Essa abordagem permite explorar o
universo das experiéncias humanas e, por meio da interpretacéo dos sentidos e significados atribuidos
pelos individuos, alcancar uma compreensao mais holistica e humanizada do comportamento.

Conforme afirmam Bogdan e Biklen (1994), a fenomenologia propde:

(...) compreender o comportamento e a experiéncia humanos. Tenta compreender o processo
mediante 0 qual as pessoas constroem significados e descrever em que consistem estes
mesmos significados. Recorre a observacdo empirica por considerar que € a partir de

instancias concretas do comportamento humano que se pode refletir com maior clareza e
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profundidade sobre a condicdo humana... Estabelece dialogos com os sujeitos relativamente ao
modo como estes analisam e observam os diversos acontecimentos e atividades, encorajando-
0S a conseguirem maior controle sobre as suas experiéncias. (p. 70)

Dessa forma, o recurso a fenomenologia possibilita ndo apenas a compreensao interpretativa
do comportamento humano, mas também promove o dialogo com os participantes no processo
investigativo, permitindo que estes ampliem sua percepcao e autonomia sobre suas proprias
experiéncias. Tal abordagem reconhece a singularidade de cada individuo e enfatiza o papel dos
significados subjetivos na construcdo da realidade, alinhando-se a uma perspectiva investigativa
sensivel e humanista.

Neste sentido, a identificacao e analise dos contributos teoricos, a luz da fenomenologia, foram

fundamentais para construir uma base que permitisse explorar estas questdes de forma rigorosa.

2.2.1 Pratica educativa informal

Em relacdo a pratica de educacdo informal descrita no presente estudo, nao se pretende
promover um debate sobre a relacdo entre teoria e pratica na educacdo formal, nem tampouco
defender uma ou outra abordagem tedrica. O objetivo é destacar as caracteristicas da educacao
informal, compreendendo-a como uma pratica social profundamente enraizada nos saberes
constituidos pelos seres humanos e vivenciada coletivamente no cotidiano.

De acordo com Freire (2020), os seres humanos moldam o mundo e criam uma linguagem
para nomear e compreender o que constroem através da interacdo com seu entorno. Esse processo de
"inteligir", que envolve entender e conectar elementos do mundo, resulta na criacdo de uma rede de
significados e comunicacdes que reflete a complexidade da nossa existéncia. Assim, Freire (2020) traz
a luz a reflexdo sobre como essa capacidade de compreensao é fundamental na formacao do nosso
mundo e das nossas relacdes, mostrando que a comunicacdo e a linguagem sao ferramentas
poderosas que podem unir ou dividir os individuos.

Tal perspectiva dialoga com a ideia de Brandao (2007, p. 7), que afirma:

Ninguém escapa da educacdo. Em casa, na rua, na igreja ou na escola, de um modo ou de

muitos todos nds envolvemos pedacos da vida com ela: para aprender, para ensinar, para
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aprender-e-ensinar. Para saber, para fazer, para ser ou para conviver, todos os dias
misturamos a vida com a educacao.

Nesse sentido, sobre a onipresenca da educacdao em diversos contextos da vida cotidiana -
seja em casa, nha rua, em qualquer espaco - reflete diretamente o papel desempenhado pelas
mediadoras de emergéncia social no CAES. Ao operacionalizar as atividades estabelecidas pelo
regulamento da instituicdo, como o acompanhamento das rotinas das pessoas acolhidas e a promocao
da convivéncia coletiva, as profissionais ndo apenas desempenham uma funcdo assistencial, mas
também protagonizam uma pratica de educacao informal. Nesse contexto, elas ensinam e aprendem
constantemente, contribuindo para orientacédo das pessoas acolhidas em aspectos como exercicio de
autonomia, responsabilidade e convivéncia social.

0 mesmo autor reforca ainda, a visdo da educacdo informal como uma pratica social, que
reflete e perpetua os valores, normas e estruturas de uma sociedade. Desenvolvida através de
costumes, tradicdes e interacdes quotidianas, a educacao informal desempenha um papel importante
no desenvolvimento das forcas produtivas e dos valores culturais. Moldada pela convivéncia e pelas
relacdes interpessoais, ela influencia como as pessoas internalizam e reproduzem os codigos sociais,
gerando habitos, ideias, comportamentos, formas de comunicacéo e linguagem, conforme a cultura de
cada um. Assim, é pertinente reconhecer a relevancia da educacdo informal na estruturacdo e
evolucdo de uma sociedade, refletindo suas dinamicas sociais e econdmicas.

Por sua vez, segundo Tavares e Melo (2019) a aprendizagem informal geralmente ocorre de
maneira espontanea, podendo se manifestar em diversos contextos do dia a dia. Embora
frequentemente aconteca sem um propdsito definido, também pode ser intencional, quando o aprendiz
procura ativamente adquirir conhecimento e tem consciéncia de que esta assimilando algo durante a

vivéncia da experiéncia.

2.2.2 Mediacao

Estudos indicam que a pratica da mediacéo € uma acao histdrica, experimentada por diversas
sociedades ao longo do tempo e com raizes profundas que remontam as primeiras formas de
organizacao social de muitos povos. Nessas comunidades, a mediacao era frequentemente conduzida
por lideres ou ancidos, cuja sabedoria e autoridade eram amplamente reconhecidas, facilitando o

didlogo e a conciliacao entre as partes em disputa em processos fundamentados na oralidade. Nesse
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sentido, Parkinson (2008) destaca: “A mediacéo é vista muitas vezes como um novo processo, embora
na verdade ela tenha um longo legado em civilizacdes e culturas muito diferentes”.

O conflito, assim, revela-se como um elemento inerente as relacdes sociais humanas. Como
destaca Bonafé-Schmitt (2009, p. 16), “(...) o ser humano requer comunicacdo”. Esse legado historico
sublinha a relevancia da mediacdo na atualidade, evidenciando sua continuidade e adaptacao as

mudancas das dinamicas sociais ao longo dos séculos. Segundo Silva (2018, p. 19),

E a partir dos anos 60 do século XX que a mediacdo surge de forma mais sistematica nas
sociedades ocidentais, sustentada numa concepcao democratica e relacional de regulacao
juridica e social, que foi ganhando visibilidade em varias iniciativas de natureza privada e

publica com enquadramento legislativo.

Assim, destaca-se que a mediacédo, na forma como & conhecida atualmente, tem suas origens
no campo judicial, sendo inicialmente desenvolvida para facilitar o acesso a justica e reduzir o0 nimero
de processos. Nessa mesma pesquisa Silva (2018) faz uma retrospectiva acerca da mediacéo

relacionada a area juridica:

A literatura internacional especializada, especialmente no dominio do Direito e das Ciéncias
Juridicas, a mediacao encontra-se inscrita nos Métodos de Resolucdo Alternativas de Conflitos,
ao qual se associa maior celeridade e menores custos na administracdo da justica e na

resolucdo dos problemas das pessoas(...) (p. 20)

Portanto, diferentemente de outros métodos, a mediacdo caracteriza-se por ser um processo
cooperativo e participativo, no qual as partes envolvidas mantém autonomia e responsabilidade pela
resolucao do conflito, sem que um terceiro imponha uma decisao.

Com o tempo, essa pratica evoluiu, assumindo novas formas e ampliando seu alcance para
além do contexto judicial. Em suas pesquisas, Silva (2018, p.20), aponta uma lista de fatores que

contribuiram para a atual concepcao da pratica de mediacao:

[.  a diminuicdo do papel do Estado e a transformacado das instituicdes publicas ao longo da
segunda metade dos anos 70;

[I. o advento do estado social;
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Ill. o desencanto do mundo e a crise das grandes narrativas religiosas e ideologicas;
IV.  aexaltacao do sujeito enquanto autor do seu destino e, mais recentemente;
V. aimportancia reconhecida e inadiavel da educacao para a convivéncia e para a paz.

Este relatdrio ndo tem como objetivo explorar a polissemia da nocao de justica ou os debates a
ela relacionados, mas sim situar o ponto de partida necessario para compreender o conceito e o
formato atual da mediacdo. A investigacdo focou-se na mediacdo como uma pratica social com
dimensdo educativa, conforme aponta Silva (2018, p. 22): “(...) na medida em que recorre a
estratégias de aprendizagem alternativa, nomeadamente de conteldos, comportamentos e atitudes
para prevenir e reconhecer os conflitos e resolvé-los de forma cooperativa, pacifica e criativa (...)".
Busca-se, portanto, compreender a potencialidade da pratica da mediacdo no contexto do estagio,
destacando seu papel educativo e formador nas interacdes sociais. Esse entendimento é reforcado por

Freire e Caetano (2011, p. 597), que destacam:

A mediacdo é também uma actividade educativa e ética, na medida em que tem como
objectivo proporcionar uma aprendizagem alternativa de praticas de gestdao das relacoes
humanas e simultaneamente persegue determinados principios éticos, cuja aplicacao dé
sentido @ mediacdo como instrumento de reforco do bem-estar social e da coesdo dos grupos,

das comunidades e da sociedade em geral.

Como também, vimos na nas pesquisas de Giménez (2020, p. 33), também foi observado o
carater “endoformativo da mediacdo, ou seja, o seu papel em educar a partir da experiéncia vivida”.
Este conceito destaca a mediacdo como um processo de aprendizagem que ocorre no contexto de vida
das pessoas envolvidas, permitindo-lhes refletir e crescer a partir dos seus proprios conflitos e
vivéncias.

Nesse sentido, a mediacao € compreendida como uma atividade educativa, pois cria um
espaco que ensina as partes a gerenciar suas relacdes sociais, promovendo, simultaneamente,
habilidades fundamentais, como autoconhecimento, exercicio da autonomia das partes, respeito mutuo
e a busca de solucdes que favorecam o bem comum. Assim, a mediacdo ndo apenas resolve conflitos,
mas também contribui para o fortalecimento do bem-estar social e da coesdo nas comunidades e na

sociedade como um todo.
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Desde cedo, aprende-se que nao devemos falar sobre conflitos, uma pratica comum que busca
evitar desconfortos tanto para si quanto para os outros. Ensina-se que, dessa forma, preserva-se a
harmonia entre as pessoas, mas, na realidade, isso cria apenas uma ilusao aparente de convivéncia
coletiva. Além disso, ha uma tendéncia em permitir que terceiros resolvam o conflito, o que acaba por
incentivar a ocultacao dos problemas, em vez de promover a sua resolucao direta entre as partes

interessadas. Como Maldonado (2010) explica essa vivéncia em relacao ao conflito:

Muitas vezes, o conflito existe, ndo percebido nem reconhecido: é o conflito latente, que
transparece no clima de tensao e insatisfacao, intensificando a frustracao, a desconfianca e a
desarmonia nos varios niveis em que ele se instala (intrapessoal, interpessoal ou
organizacional). Ao contrario do conflito manifesto, que é visivel e palpavel, o latente gera
muitas correntes subterraneas porque as pessoas envolvidas preferem fazer de conta que o
problema nao existe, ndo manifestam claramente o seu desconforto ou desagrado e pensam
que falar sobre ele ¢ mais perigoso do que mexer num ninho de vespas. (p. 22)

No entanto, nas disciplinas estudadas no mestrado, observou-se uma perspectiva oposta,
conforme justifica Giménez (2020, p. 33), ao afirmar que “(...) a mediacdo assume que os conflitos e
crises tém um lado positivo, representando oportunidades de crescimento pessoal e social quando s&o

tratados de forma participativa e pacifica.” O mesmo autor caracteriza o conflito da seguinte maneira:

Alguns dos problemas sociais e interpessoais manifestam-se como conflitos abertos, quer
sejam de natureza economica, laboral, politica ou institucional, quer sejam de natureza
familiar, organizacional, escolar, comunitaria, entre outros. Para resolver problemas, tensoes e
conflitos, a sociedade tem a sua disposicao varios mecanismos (decretos, politicas publicas,
julgamentos, decisdes arbitrais e outros, pelo menos quando aplicados de forma justa),
incluindo os modelos de resolucdo de conflitos acima mencionados, tais como a mediacao,
que privilegiam a confianca, o dialogo cooperativo, a legitimacao. (p. 33)

De acordo com a pesquisa de Torremorell (2008), na mediacdo de conflitos, é fundamental

adotar um pensamento triplo. Este conceito abrange trés elementos essenciais: a pessoa, que traz
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consigo sua historia e esta disposta a ser mediada; o conflito, que surge como uma oportunidade para
o desenvolvimento pessoal e social; e o processo, que integra comunicacao, participacao, cooperacao,
flexibilidade, autonomia e responsabilidade. Essa abordagem contrasta com o pensamento binario, que

se concentra na nocao de vencedor e perdedor, refletindo uma visdo individualista e hierarquizada.

2.2.3 Mediacao Comunitaria

A mediacao de conflitos possui raizes historicas profundas, remontando a praticas tradicionais
de resolucao de disputas em diversas culturas ao longo do tempo. Em sociedades antigas, como as
tribos indigenas, comunidades africanas e civilizacdes orientais, os conflitos eram frequentemente
mediados por lideres comunitarios, ancidos ou figuras de respeito, que utilizavam sua sabedoria e
autoridade moral para promover o dialogo e alcancar consensos (Cavalcante & Feitosa , 2011). Essas
praticas tinham como objetivo ndo apenas solucionar os desentendimentos, mas também restaurar a
harmonia social e fortalecer os lacos comunitarios.

A mediacdo comunitaria, sobretudo quando aplicada a populacbes em situacao de
vulnerabilidade social, constitui uma extensao significativa do potencial transformador para as pessoas
envolvidas. Assim encontramos respaldo com as pesquisas de Olave et al (2014, p. 11) quando
afirmam que (...) “mediacao comunitaria ndo apenas como uma pratica que visa buscar acordos entre
as partes em conflito, mas concentraram-se no seu potencial emancipatorio, critico e transformador”.

Sua pratica em contextos de fragilidade social, como entre aqueles que enfrentam processos
de exclusdo e marginalizacdo, revela-se essencial na promocdo do desenvolvimento das
potencialidades dos individuos, fazendo com que a mediacdo comunitaria crie um espaco onde 0s
sujeitos podem reconhecer e reivindicar seus direitos, além de fortalecer os lacos familiares, sociais e

comunitarios. Assim, destacam Foley e Passos (2020, p. 67)

A coleta de dados deve levar em conta as deficiéncias e necessidades da comunidade, mas
também os talentos, habilidades e recursos disponiveis. Essa estratégia possibilita que o
mapeamento sirva de espelho para a comunidade que, ao se olhar, tenha consciéncia de seus
problemas, mas também conheca as suas potencialidades, o que é essencial para a

construcao de uma identidade comunitaria
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Dessa forma, transcende a simples resolucdo de conflitos imediatos, atuando como um
instrumento de construcdo de redes de apoio e confianca mutua, que capacitam os participantes a
tornarem-se agentes ativos na melhoria de suas proprias condicdes de vida. Ao promover um ambiente
de didlogo, participacdo e cooperacdo, essa pratica fortalece a coesdo e a resiliéncia social,
incentivando individuos e grupos a reconhecerem-se como partes de um coletivo e a envolverem-se
ativamente na construcdo de uma sociedade mais justa e inclusiva. Como observa Vezzulla (2010), ao
recuperarem a autoconfianca e enfrentarem sua realidade através da autogestdo, os individuos ndo
apenas assumem o0 controle de suas vidas, mas também desenvolvem valores essenciais como
responsabilidade, cooperacdo e solidariedade, o que os torna menos dependentes do sistema de
assisténcia social.

Um aspecto central neste debate reside em compreender a mediacdo como um processo
dindmico e ndo apenas como uma funcdo especifica e delimitada. Essa perspectiva amplia a
compreensao da complexidade dos seus mecanismos e permite uma analise mais aprofundada de
suas multiplas funcdes enquanto instrumento de intervencédo social. Assim, apontam Foley e Passos
(2020, p. 75) que a “Mediacdo Comunitaria aposta na capacidade de seus atores locais atuarem sob
um modelo participativo, horizontal e democratico, como sujeitos de sua propria transformacéo social”.
Assim, ao ser vista como um processo continuo, a mediacdo revela-se mais eficaz na promocdo de
mudancas significativas, pois incorpora a adaptacdo e a evolucdo das relacdes sociais em cada
contexto especifico.

Concordamos com Olave et al (2014) quando afirmam que: “A pratica da mediacéo
comunitaria fundamenta-se em valores como a emancipacdo, a deliberacdo, a pedagogia social e a
participacdo”. Esses valores sao essenciais para promover um ambiente onde as pessoas possam
exercer sua autonomia, engajar-se em dialogos construtivos e compartilhar responsabilidades na busca
por solucdes para os conflitos. Além disso, tais valores contribuem para fortalecer a capacidade dos
envolvidos de refletirem criticamente sobre suas experiéncias, incentivando o desenvolvimento de
praticas colaborativas e uma convivéncia mais harmoniosa e inclusiva dentro da sociedade.

Nesse contexto, a mediacao comunitaria atua como um processo de intercambio, aproximando
as politicas publicas das demandas cotidianas da populacdo. Foley e Passos (2020, p. 77) afirmam

que

A comunidade participativa, assume a responsabilidade das suas questoes e, longe de se

limitar a apontar culpados pelo estado das coisas, propde conduzir, cooperativa e
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solidariamente, a procura de solucdes que levem a uma melhor qualidade de vida, no respeito

de cada um e na satisfacado de todos

Esse mecanismo possibilita uma comunicacao mais eficaz entre as esferas governamentais e
as necessidades reais das pessoas, promovendo uma adequacdo das acoes do Estado as
particularidades e desafios enfrentados pela comunidade.

Dentro deste contexto, faz-se necessario trazer a luz do debate contemporaneo a questdo da
formacdo dos mediadores de emergéncia social, uma vez que é um tema de extrema relevancia,
especialmente diante dos desafios complexos que emergem na pratica diaria desses profissionais.
Levando em consideracdo que as condicdes sociais e psicologicas das pessoas atendidas, que
frequentemente incluem dependéncias quimicas e disturbios psiquiatricos, exigem uma abordagem
especializada e sensivel, torna-se imprescindivel refletir sobre os caminhos a serem percorridos na
capacitacdo dessas mediadoras de emergéncia social, para que possam agir de maneira efetiva e

humanizada.

2.2.4 A figura do mediador

Nas praticas de mediacao, o terceiro mediador desempenha um papel essencial ao guiar o
processo comunicacional claro e respeitador, facilitando que as partes cheguem a um acordo
voluntario. A mediacdo, portanto, caracteriza-se por criar um ambiente de confianca, onde todos tém
voz e a oportunidade de expressar de forma equitativa as suas necessidades e interesses, sendo um
espaco propicio a construcado de solucdes participativas e colaborativas. De acordo com Silva (2018, p.
22), "a flexibilidade para acolher e articular universos diferentes e multiplos é, simultaneamente, uma
das caracteristicas da mediacao é um dos maiores desafios na atualidade". Esse desafio reflete-se nas
exigéncias de uma sociedade em rapida transformacao, que enfrenta mudancas profundas na sua
organizacao, condicoes e valores.

Almeida (2014) destaca que o mediador deve adotar uma postura introspectiva e sensivel,
fundamental para reconhecer e valorizar cada individuo envolvido no conflito. Inicialmente, ¢ de suma
importancia que o profissional da mediacdo tenha um compromisso social que possibilite a
constituicao de um ambiente dialégico, onde as historias de vida de cada participante sejam
valorizadas e respeitadas. Nesse sentido, Freire (2020) destaca que o dialogo é um ato de construcao

conjunta, fundamental para que as pessoas se percebam como agentes de transformacéao.
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Enfim, apresentamos dois elementos essenciais que o profissional da mediacdo deve ter em
consideracdo na sua pratica: criar um ambiente de confianca e dialogico entre as partes envolvidas. As
pesquisas de Silva et al. (2016, p. 98) identificam um conjunto de principios comuns a todos os
espacos de pratica de mediacao, que orientam a profissionalizacdo do mediador. “A Lei n.° 29/2013
define os principios gerais aplicados a mediacdo em Portugal, sublinhando: a confidencialidade, a
igualdade entre as partes envolvidas, a imparcialidade, a independéncia, a competéncia e a
responsabilidade.” Portanto, compreendemos que tais principios sao relevantes para garantir a
legitimidade e a eficacia do processo mediador. Além disso, orientam a conduta ética e profissional do

mediador, assegurando um ambiente de confianca mutua e respeito entre as partes envolvidas.

Silva et al (2016, p. 58) agrupa uma lista relevante para que o mediador busque desenvolver
competéncias e habilidades em consonancia com os principios da mediacdao em Portugal: “pratica
discursiva inclusiva, respeito pela autodeterminacdo das partes, empatia e flexibilidade, escuta ativa,
postura assertiva, imparcialidade e equidistancia, criatividade, respeito, integridade e conduta ética,
conviccao e perseveranca, otimismo e positividade”.

Verificamos, entdo, com Vazzuello (2010) que a pratica do mediador deve envolver a
participacdo ativa de todos os envolvidos no processo de mediacdo, para que possam alcancar
satisfacdo por meio da autogestao cooperativa e responsavel de seus conflitos e vidas. E através dessa
participacdo que se torna possivel promover inclusao, respeito, satisfacdo e, finalmente, a paz.

Como também, comungamos Torremorell (2008) ao destacar que os mediadores devem: zelar
pela formacao pessoal e profissional, desenvolver um trabalho continuo de autoconhecimento e a
autorreflexdo, gestores cuidadosos que respeitam a dindmica interna dos conflitos e sua
transformacao, utilizam técnicas comunicacionais e relacionais.

Essas perspectivas destacam que a mediacao vai além da simples busca por acordos entre as
partes. Ela configura-se como um espaco transformador e emancipador, no qual o mediador
desempenha um papel central, utilizando sua sensibilidade para facilitar a comunicacdo sobre as
relacbes interpessoais, fortalecer o autoconhecimento e a autoconfianca, e incentivar o
desenvolvimento de um pensamento critico. Atuando de forma ética e imparcial, 0 mediador auxilia na
identificacdo e na transformacédo das dindmicas de poder subjacentes ao conflito, promovendo ndo
apenas solucoes imediatas, mas também mudancas profundas na forma como os envolvidos

percebem a convivéncia e a construcao de relacdes mais justas e equilibradas.
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2.2.5 0 Uso da Terminologia 'Pessoa’

Nesta pesquisa, adotou-se a terminologia "pessoa" em vez de '"utente" para designar os
individuos envolvidos no processo de acolhimento social no CAES e na intervencdo mediada pela
mediacao comunitaria. O uso de "pessoa" destaca a individualidade e a dignidade de cada ser
humano, evitando uma expressdo que poderia reduzir o vinculo a um carater apenas funcional ou
assistencial. Ao empregar esse termo, busca-se reforcar o reconhecimento do individuo como
protagonista de sua propria jornada, alinhando-se aos principios da participacdo, autonomia e respeito,
fundamentais para a pratica da mediacdo comunitaria.

Os estudos de Almeida (2013) refletem uma importante evolucdo no conceito de pessoa,
particularmente na cultura ocidental durante a primeira metade do século XX, marcada pela ascensao
do pensamento existencialista. Essa perspectiva traz uma mudanca fundamental ao reconhecer que
cada individuo possui uma identidade Unica e singular. Com o existencialismo, a compreensdo de
""messoa' transcende visdes anteriores que muitas vezes limitavam o individuo a papéis ou funcdes
sociais predefinidas. Em vez disso, o foco passa a ser na autenticidade e na autonomia do ser humano,
valorizando o direito de cada um de construir sua propria trajetoria e sentido de vida. Essa abordagem
existencialista tem implicacdes significativas para areas sociais como a mediacdo e a educacao, pois
promove uma visdo de respeito a individualidade, o que fortalece praticas que valorizam a autonomia e
a capacidade de auto-gestao dos envolvidos.

Além do mais, o0 mesmo autor (2013, p. 235) “acentua a pessoa como algo em processo
permanente de transformacao, portanto, incompleto, inacabado, mutavel, um vir-a-ser em continuo e
evolucdo”. Nesse mesmo entendimento, encontramos com Vieira et al (2016, p. 34) “... todos somos
incompletos, imperfeitos, e tal consciéncia deve ser o motor da transformacao para novas atitudes,
praticas e politicas sociais de construcao de convivéncia e de cidadania respeitadoras”.

Somado, ainda observamos nas pesquisas de Bogdan e Biklen (1994) onde destaca a
importancia de um olhar sensivel e proximo sobre as vivéncias e percepcdes das pessoas em seu
contexto habitual, essencial em investigacbes que visam compreender subjetividades e
comportamentos cotidianos. Esse tipo de abordagem qualitativa valoriza o didlogo aberto, onde a
mediadora estagiaria assume um papel mais proximo de um confidente, em vez de um inquiridor
externo, buscando estabelecer um vinculo que permita as pessoas se sentirem a vontade para

compartilhar suas historias, pensamentos e emocdes, sem o receio de julgamento.
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A tomada de decisdo pelo termo pessoa em todo processo investigativo foi essencial para
investigacdo qualitativa, pois valoriza a voz dos (as) participantes e permite uma compreensdo mais
rica e humana dos fenémenos estudados.

Para concluir este debate, é importante ressaltar que o uso do termo "pessoa" em vez de
"utente" busca promover uma abordagem mais humanizada e inclusiva no contexto da mediacao. A
escolha dessa terminologia valoriza o reconhecimento da individualidade e da dignidade de cada
individuo, realcando seu papel ativo no processo de mediacéo e sua identidade uUnica, em vez de
reduzi-lo a uma funcdo passiva de quem apenas recebe assisténcia. Dessa forma, o termo "pessoa"
contribui para um ambiente de mediacdo que respeita e acolhe a diversidade de experiéncias e

historias, facilitando uma convivéncia mais respeitosa e um dialogo mais igualitario.

2.2.6 Comunicacao

A comunicacao é essencial para que as pessoas em situacao de vulnerabilidade social no
CAES se tornem protagonistas de suas préprias histdrias. A violéncia da negacdo de direitos,
caracteristica da sociedade capitalista neoliberal, torna esses individuos invisiveis para a sociedade.
Nesse cenario, recuperar a possibilidade de que possam narrar suas proprias historias, implica nao
apenas garantir direitos, mas também proporcionar-lhes a oportunidade de desenvolverem estratégias
para construir suas trajetorias de vida. Para isso, 0 mediador de emergéncia social deve comunicar de
forma eficaz no cotidiano. Assim, é relevante explorar o conceito de comunicacdo a luz da
fenomenologia.

De acordo com Castro (2013), a fenomenologia distingue duas formas de comunicacdo. A
primeira ocorre por meio da fala, representada como uma "Rede", que reflete a voz existencial do
sujeito em sua construcdo ontologica. A segunda forma esta relacionada com o cotidiano e ¢
caracterizada pelo simples ato de falar, denominado "falatério". A fenomenologia sugere que a fala,
Rede, se pode transformar num mero falar superficial. Castro (2013) ressalta que essa transformacao
nao possui uma conotacao negativa, uma vez que a analise é sempre de natureza ontologica, evitando
criticas morais ou culturais. Nesse contexto, o falatorio adquire um significado positivo, pois representa
um fendmeno que constitui a maneira de ser, compreender e expressar do sujeito em sua vivéncia
cotidiana.

Nesse contexto, o falatdrio, que se refere a conversacao superficial, caracteriza-se pelo dialogo

trivial e cotidiano, que ocorre sem um objetivo claro de compreensao. Esse tipo de interacdo tende a
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reduzir ou desgastar a verdadeira comunicacdo, uma vez que, se 0s participantes compreendem a
mesma mensagem, isso ocorre devido ao compartilhamento de um modo de se expressar, no qual a
énfase principal recai sobre o ato de falar. Dessa forma, a comunicacao deixa de cumprir sua funcao
de transmitir significado. O falatério manifesta-se quando se busca entender algo sem um
conhecimento prévio sobre o tema. Esse comportamento apresenta um aspecto negativo, simbolizado
por sua superficialidade, falta de clareza e trivialidade. No entanto, também existe um aspecto positivo,
pois, por meio desse discurso, pode adquirir uma compreensdo inicial ou até mesmo uma
compreensao mais aprofundada dos fenémenos que o cercam.

Nesse contexto, Castro (2013) afirma que o individuo que se prende a conversa superficial
afasta-se progressivamente de suas conexdes ontoldgicas com o mundo, desconectando-se de suas
raizes. Esse fendbmeno é caracteristico do ser humano em geral, mas adquire novas intensidades e
formas de expressdo com as transformacdes tecnoldgicas na experiéncia social, especialmente no que
se refere a comunicacdo. A crescente superficialidade nas interacdées pode levar a uma alienacéo,
dificultando o estabelecimento de vinculos significativos e a compreensdo profunda da realidade que
cerca o individuo.

Ainda segundo Castro (2013), a vida cotidiana configura-se como um espaco em que se perde
o verdadeiro significado do Ser, refletindo uma falta de autenticidade em relacdo a essa esséncia.
Imerso num ambiente repleto de trivialidades e diversas distracoes, o individuo € cercado por um
turbilhdo de vozes e discursos desconexos. Nesse contexto, o Ser, representado pela propria reflexdo
sobre o que significa existir, é relegado a um segundo plano, sem maiores explicacdes. O individuo
busca refugio em si mesmo, como se tentasse se proteger do vazio e do siléncio que poderiam evocar
duvidas sobre o significado da prdpria existéncia.

De maneira que a comunicacdo é uma ferramenta fundamental para a interacdo humana, pois
nao so facilita o relacionamento entre as pessoas, como também promove uma transformacao
continua das partes envolvidas e do ambiente em que vivem. De acordo com a ideia de Bordenave
(1985, p. 36) "(...) a comunicacdo serve para que as pessoas Se relacionem entre si, transformando-
se mutuamente e a realidade que as rodeia(...)"", podemos entender que, em cada troca de ideias, ha
uma fusado de perspectivas, o que cria novas compreensoes e solucdes para as questdes que surgem
no cotidiano.

Essa visdo reforca a pratica social do papel ativo da comunicacao na sociedade, destacando-a
como um processo dinamico que possibilita o desenvolvimento humano. Quando as pessoas

comunicam de forma eficaz, elas abrem caminho para o crescimento pessoal e coletivo, pois cada

34



interacao contribui para a construcdo de uma realidade mais inclusiva, flexivel e adaptavel. Esse é o
poder da comunicacdo: transformar ndo apenas quem se comunica, mas também o mundo ao seu
redor, promovendo, assim, um ciclo de constante renovacdo e inovacdo na forma como vivemos e
compreendemos 0 mundo.

Nesse contexto, a comunicacao que deve ser estabelecida com as mediadoras de emergéncia
social ¢ fundamental para que a pessoa acolhida possa acessar sua dimensdo ontoldgica e, assim,
alcancar sua emancipacao. Isso significa que o dialogo deve ir além da mera troca de informacdes; ou
acompanhamento do cumprimento de regras, mas sim, deve permitir que o individuo reflita sobre sua
prépria existéncia, identidade e lugar no mundo. A comunicacdo eficaz, nesse sentido, é aquela que
reconhece a singularidade de cada individuo, pratica a empatia e promove a escuta ativa,

possibilitando que cada pessoa se sinta valorizada e compreendida.
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CAPITULO IlI- Enquadramento metodolégico do estagio

“A tarefa mais importante de uma pessoa que vem ao mundo é criar algo.”

(Paulo Freire)

Neste capitulo, sera apresentada a metodologia de investigacédo- intervencao que orientou a
experiéncia de estagio. A construcao do conhecimento sobre o contexto foi pautada pela sensibilidade,
compreensao, confianca, respeito e pela constante tomada de decisdées, em um ciclo continuo de
formulacdo e reformulacdo de acdes e propostas. Durante esse processo, as contribuicdes das
mediadoras de emergéncia social foram sempre consideradas e incorporadas na intervencdo. A
metodologia buscou, ainda, refletir com precisdo as observacdes feitas ao longo do estagio, garantindo

que as praticas analisadas seguissem o rigor cientifico, fossem fielmente descritas e interpretadas.

3.1. Apresentacao das questdes, finalidade e objetivos do estagio

Para direcionar e aprofundar esta investigacdao, foi essencial identificar os fundamentos
tedricos que sustentam a problematica em analise. Nesse sentido, escolheu-se a abordagem
fenomenolodgica como base metodolégica. Esta investigacdo busca compreender o questionamento
acerca de que forma as mediadoras de emergéncia social percebem as praticas educativas informais
como parte de suas responsabilidades na promocdo da convivéncia inclusiva no CAES. Além de
explorar como a mediacao comunitaria pode servir como uma resposta social eficaz para promover a
convivéncia inclusiva em contextos de acolhimento social de emergéncia, concebendo-a como uma
pratica de exercicio de cidadania.

O objetivo central desta investigacao foi analisar como a mediacdo comunitaria pode contribuir
para a promocao de uma convivéncia inclusiva em contextos de acolhimento social de emergéncia,
focando no papel desempenhado pelas mediadoras de emergéncia social e em suas praticas
educativas informais. A pesquisa buscou compreender de que forma as acdes dessas profissionais
favorecem a integracéo e o fortalecimento de vinculos entre as pessoas acolhidas, promovendo uma
convivéncia baseada em respeito e solidariedade.

Foi elaborado uma calendarizacdo das fases da investigacdo e da intervencdo proposta a
realizar/realizada durante o processo investigativo (outubro 2023 a junho 2024) - As fases do

desenvolvimento do projeto em questao seguiram a ordem cronologica (ver o apéndice, p. ). A proposta
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da calendarizacao do estagio curricular seguiu um processo de concecao, implementacao e avaliacao,
no qual foi essencial considerar as especificidades do publico-alvo, os recursos disponiveis e o
ambiente institucional. A planificacdo da intervencao foi cuidadosamente elaborada, ajustando-se as
necessidades e limitacdes do contexto, num ciclo de acdo-reflexdo-acdo. De maneira, que foi
determinante para adaptar as estratégias e assegurar a continuidade da intervencédo, ainda que os
resultados finais nao tenham sido completamente alcancados. Assim, a estratégia de calendarizacao
norteou todo plano em que facilitou a sistematizacao, a analise e a interpretacdo dos dados recolhidos.

Partimos para este estudo com base nos conhecimentos prévios e na experiéncia acumulada
da mediadora estagiaria, que foram ajustadas e reformuladas a medida que o processo investigativo
avancava numa relacdo acdo-reflexdo-acdo. Assim, o destacam Bogdan e Biklen (1994, p. 84) ao
afirmar dois elementos essenciais: “os investigadores qualitativos partem para um estudo munidos dos
seus conhecimentos e da sua experiéncia (...)", 0s mesmos ressaltam a importancia da bagagem
pessoal e académica do pesquisador no processo de investigacao qualitativa, uma vez que esse tipo de
pesquisa nao se baseia exclusivamente em dados objetivos ou em metodologias preestabelecidas, mas
também na capacidade da mediadora estagiaria de interpretar e interagir com o contexto estudado

para producao de conhecimento.

3.2 Apresentacao da intervencao/investigacao

No ambito do projeto de investigacao/intervencao, foi realizada uma capacitacao intitulada
Mediacdo Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergéncia Social do CAES, com o objetivo de
apoiar e aprimorar a pratica das profissionais, essencial para o bom funcionamento da instituicdo. A
proposta teve como foco principal apresentar ferramentas que pudessem melhorar as competéncias
das mediadoras de emergéncia social no acolhimento de pessoas em situacdo de vulnerabilidade
social atendidas pelo servico, além de contribuir para a promocao de uma pratica inclusiva no interior
do CAES. A proposta inicial foi pensada para uma carga horaria de vinte horas divididas em sessoes.

O encontro ocorreu em formato virtual, devido ao carater rotativo dos horarios de trabalho das
mediadoras de emergéncia social e as demandas institucionais que limitavam sua disponibilidade.
Além disso, a participacdo na investigacdo era voluntaria, e as profissionais tinham ainda outras
responsabilidades pessoais a cumprir. De acordo com Moran (2000), acdes de formacao continuada
com uso de tecnologia podem auxiliar na transposicao de barreiras geograficas entre os profissionais,

integrando contelidos teoricos e praticos por meio de plataformas online. O autor destaca que o uso de
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ambientes virtuais de aprendizagem promove ndo apenas a flexibilidade no acesso ao conhecimento,
mas também a interacao entre os participantes, permitindo o desenvolvimento de competéncias de
forma colaborativa e contextualizada. Essas ferramentas, segundo Moran (2000), possibilitam uma
educacdo mais inclusiva e eficiente, especialmente em contextos onde o distanciamento fisico ¢ um
desafio para tal.

A metodologia adotada foi flexivel e reflexiva, permitindo a participacdo tanto em atividades
sincronas quanto assincronas. Esse formato se mostrou adequado ao contexto da investigacdo
qualitativa, pois possibilitou a coleta de dados sobre a interacdo das mediadoras de emergéncia social
com o0s conteudos e o processo formativo. Além disso, respeitou suas experiéncias e percepcoes,
elementos essenciais para a analise fenomenologica que orientou o estudo.

Foram usadas diversas estratégias de aprendizagem, do tipo, a apresentacao tedrica, debates
e a realizacao de atividades praticas, como dinamicas individuais e em grupo. Na modalidade virtual, a
perspectiva é a socializacdo do saber cientifico de maneira desafiadora, em que cada participante cria
seu proprio espaco e tempo para garantir, com disciplina, o estudo de forma autdbnoma e flexivel. Esses
sao pontos relevantes para o éxito em relacao a aprendizagem qualitativa a distancia.

Atualmente, de acordo com Moran (2000), com o uso da internet & possivel explorar uma
variedade de recursos para aprofundar-se em determinados temas. Existem mdultiplas possibilidades de
atividades sincronas e assincronas, como videoconferéncias, redes sociais, videos cientificos, salas
virtuais com foéruns, chats, quizzes, jogos interativos referente ao contetido estudado e acesso a uma
vasta gama de leituras online, disponiveis em tempo real para todos os envolvidos. Essas ferramentas
promovem uma interacdo mais rica, fortalecem a socializacdo e favorecem uma aprendizagem
significativa, ao mesmo tempo que diminuem as barreiras geograficas.

O Quadro 3 apresenta uma visdo geral da capacitacdo oferecida, organizada com base nos
principios dos direitos humanos e da mediacdo. O planejamento buscou compreender o processo de
mediacao comunitaria, destacando a importancia das técnicas comunicacionais e participativas. Por
fim, procurou promover, de forma coletiva, a construcdo de uma lista de praticas de mediacao
comunitaria, com o objetivo de aprimorar as atividades realizadas pelas mediadoras de emergéncia

social no CAES.
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Quadro 3. Caracterizacao do conteudo programatico da formacdo continuada realizada com as

mediadoras sociais

SESSOES
CONTEUDO PROGRAMATICO TEORICAS PRATICAS CARGA HORARIA

Apresentacdo das participantes da
formacéao e da proposta de formacao
“Mediacao Comunitaria na Formacao das X 1H
Mediadoras de Emergéncia Social do
CAES” - aula dialogada

Importancia dos Principios dos direitos
humanos situacoes do cotidiano do X X 4H
CAES.

Principios da mediacao: natureza da
mediacao comunitaria

Mediacdo comunitaria como pratica de
intervencao social para contribuir na
promocao da paz e da justica nas
relacdes interpessoais.

A importancia da escuta ativa para
qualidade das interacoes interpessoais e
a compreensao mutua através de estudo

de caso.

Criacao de uma lista de praticas de
mediacao comunitaria, contendo
estratégias e técnicas para aprimorar as X X 5H
atividades desenvolvidas pelas
mediadoras de emergéncia social.

TOTAL DE HORAS 20H
Fonte: A autora, 2024.

A acao de capacitacao proposta teve como objetivo central a promocédo de dinamicas que
favorecessem discussdes e praticas de mediacdo comunitaria, com énfase em temas fundamentais,
como a compreensao dos direitos humanos e a comunicacao eficaz. Esses temas foram escolhidos por
sua relevancia para o desempenho das funcdes profissionais no contexto do estagio e pela sua

contribuicao para a mediacao como uma pratica transformadora.
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O planejamento formativo foi pautado nos principios da educacdo informal, entendida como
uma pratica social que valoriza a troca de experiéncias, o dialogo e a reflexdo coletiva sobre as praticas
digrias das mediadoras de emergéncia social. A intencdo foi criar um espaco de aprendizado
significativo, que permitisse as participantes construir conjuntamente solucdes para os desafios
enfrentados no seu cotidiano profissional e fortalecer o papel das mediadoras de emergéncia social no
acolhimento realizado no CAES. Portanto, reconhece-se o potencial e a importancia de se investir em
acoes formativas que articulem teoria e pratica, com o objetivo de priorizar tanto o desenvolvimento de
competéncias técnicas quanto a construcao de uma visao critica e ética sobre o papel das mediadoras
de emergéncia social no contexto do estagio. Essas iniciativas formativas devem contemplar n&o
apenas a transmissao de conhecimento técnico, mas também a promocao de reflexdes que permitam
as profissionais compreenderem as dinamicas socioculturais e os desafios éticos associados ao seu
trabalho. Assim, é possivel fortalecer sua capacidade de atuacdo como agentes de transformacédo

social, especialmente em contextos de acolhimento e vulnerabilidade.

3.3 Fundamentacao da metodologia de intervencao/investigacao

A metodologia adotada neste estudo baseia-se em trés pilares principais: a investigacdo-acao, a
investigacao qualitativa e a fenomenologia. Essa escolha metodoldgica foi direcionada pelo objetivo de
compreender de maneira holistica e reflexiva o contexto social analisado, além de explorar as
dindmicas de convivéncia nos espacos de acolhimento social. Esses pilares permitiram uma
abordagem integrada, voltada tanto para a intervencdo pratica quanto para a analise critica das
interacdes e processos vivenciados.

A fenomenologia guiou a analise e interpretacdo dos dados neste estudo, centrando-se na
compreensao das experiéncias vividas conforme percebidas pelas proprias participantes. Segundo
Bogdan e Biklen (1994, p. 53), ¢ fundamental alcancar "compreensoes interpretativas das interacoes
humanas". Nesse contexto, a fenomenologia permitiu captar de forma auténtica as vivéncias tanto das
pessoas acolhidas quanto das mediadoras de emergéncia social, levando em consideracao suas
perspectivas e sentimentos. Essa abordagem possibilitou a construcdo de um quadro interpretativo que
vai além dos dados objetivos, valorizando a subjetividade e a singularidade de cada experiéncia. Ao
focar nas experiéncias vividas, a fenomenologia fornece uma base solida para explorar a mediacao
comunitaria como uma pratica que valoriza a subjetividade e estimula o exercicio da autonomia das

pessoas envolvidas.
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0O modelo metodoldgico adotado foi a investigacdo-acdo, que combina a pesquisa cientifica
com a acao pratica no contexto estudado. Essa abordagem nao visa apenas compreender o fendmeno,
mas também promover a transformacao social por meio de intervencdes concretas. Como destacado
por Amado (2014, p. 188), "durante todo o processo ha producao de saber, através da reflexdo sobre
a acao, proporcionando, assim, um aumento do conhecimento tanto dos investigadores quanto das
pessoas envolvidas na situacdo e contexto investigado". Com essa metodologia, o estudo nédo se
restringiu a coleta de dados, mas tornou-se um espaco reflexivo e propositivo, especialmente no campo
das praticas de mediacdo comunitaria. A investigacdo-acao orientou a comunicacao, a resolucdo de
conflitos e a promocao de um ambiente inclusivo, fundamental no acolhimento social de emergéncia.

A mediacdo comunitaria, enquanto objeto de analise, foi examinada tanto no plano teérico
quanto em sua aplicacdo pratica no contexto da intervencado formativa, "Mediacdo Comunitaria na
Formacao das Mediadoras de Emergéncia Social do CAES". Essa pratica, desenvolvida em interacdo
com as mediadoras de emergéncia social, fundamenta-se em uma comunicacao eficaz, com o objetivo
de promover um acolhimento inclusivo e harmonioso. A metodologia adotada possibilitou a criacdo de
um processo continuo de reflexdo e acao, permitindo respostas flexiveis e adaptaveis as necessidades

emergentes do contexto social de acolhimento.

3.3.1 Método e técnicas de investigacao/intervencao

Quanto aos métodos e procedimentos utilizados para a realizacdo do projeto de investigacao-
intervencao desenvolvido durante o estagio, adotou-se uma abordagem qualitativa, que visa
compreender a complexidade das experiéncias sociais e humanas em seu contexto.

A investigacdo qualitativa foi escolhida por sua habilidade em captar a complexidade das
interacbes humanas e oferecer uma compreensao aprofundada dos fendmenos sociais. Como referem
Bogdan e Biklen (1994, p. 52), “estamos a falar de um modo de entendimento do mundo, das
assercoes que as pessoas tém sobre o que é importante e o que faz 0 mundo funcionar.” Assim, esse
método permite explorar as nuances dos significados atribuidos pelas pessoas as suas experiéncias,
valorizando as perspectivas individuais e coletivas em contextos especificos. Nessa perspectiva, a
investigacdo qualitativa segundo Bogdan e Biklen (1994, p. 49), “exige que o mundo seja examinado
como ideia de que nada é trivial, que tudo tem potencial para constituir uma pista que nos permita

estabelecer uma compreensao mais esclarecedora do nosso objeto de estudo”.
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Além disso, Bicudo e Costa (2019, p. 136) afirmam que a pesquisa qualitativa ¢ uma
construcdo humana que se origina na consciéncia dos pesquisadores e posteriormente se manifesta
em textos conceituais. Essa metodologia estd fundamentada na ideia de que as pessoas se formam a
partir de suas vivéncias e interacdes sociais cotidianas em diferentes contextos. Assim, no presente
estudo, a abordagem qualitativa foi essencial para explorar, em profundidade, o objetivo principal:
compreender o papel da mediacdo comunitaria na promocao da convivéncia inclusiva no contexto do
CAES. Esse método mostrou-se particularmente eficaz ao captar as subjetividades dos participantes,
incluindo suas percepcoes, emocdes e experiéncias, permitindo uma analise mais rica e
contextualizada.

Para a coleta de dados, a producdo investigativa foi orientada por um plano de atividades
fundamentado no método qualitativo e nos principios da investigacao-acdo. Conforme afirmam Bogdan
e Biklen (1994, p. 293), “os métodos qualitativos se baseiam na observacdo, na entrevista aberta e na
analise de documentos”. Assim, uma investigacdo com essa abordagem ndo se limita apenas ao
levantamento de dados ou a identificacdo de problemas sociais; ela busca também contribuir para a
resolucao de questdes sociais e propor recomendacdes para mudancas, levando em consideracao as
relacdes sociais das pessoas envolvidas na investigacao.

Nesse contexto, para Bogdan e Biklen (1994, p. 295) “a investigacdo é reconhecida como
tendo consequéncias politicas”, e essa perspectiva implica que as decisbes tomadas durante o
processo investigativo sao realizadas de maneira independente e consciente, com atencao as
consequéncias que podem advir dessas escolhas. Portanto, o compromisso com a ética e a
responsabilidade social é fundamental, assegurando que o estudo nado apenas amplie o conhecimento
da mediadora estagiaria, mas também promova um impacto positivo nas comunidades envolvidas.
Essa abordagem holistica permite que a pesquisa se desenvolva de maneira a respeitar e valorizar a
voz das participantes, criando um espaco para a reflexao e a acao transformadora.

Em suma, para a coleta de dados foram empregadas varias técnicas, incluindo a observacao
participante e entrevistas semi diretivas, além da analise documental e do registro em diario de bordo.
A escolha desses métodos se justifica pela natureza interativa e dinamica do contexto de acolhimento
social no CAES. A seguir, sera possivel descrever com mais clareza cada uma dessas técnicas e como
elas contribuem para a analise do fendbmeno em questao.

A observacao participante foi o eixo norteador desta investigacdo-intervencao, permitindo a
descricao e interpretacao dos dados coletados e contribuindo para o delineamento do projeto e para a

producao de conhecimento. Esse método, alinhado aos principios da investigacao qualitativa, enfatiza a
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imersdo da mediadora estagiaria no contexto estudado, favorecendo uma compreensao mais profunda
das dinamicas sociais. A observacado participante enriqueceu a coleta de dados ao capturar a
complexidade das interacdes humanas e suas nuances, essenciais em contextos que demandam
sensibilidade e compreensdo das realidades vividas pelas pessoas. Com isso, promoveu uma
abordagem investigativa que respeita a ética e busca a transformacdo social, valorizando as
experiéncias das pessoas envolvidas e oferecendo insights relevantes para praticas futuras. Esse
compromisso enquanto investigadora encontra respaldo na investigacao qualitativa, conforme Gonzales

(2003, p. 6):
(...) numa pesquisa qualitativa, o investigador ¢ o instrumento principal e argumenta: por
definicao, um instrumento de pesquisa é qualquer dispositivo que permita capturar, coletar e
registrar informacdes que servem de base para a emissdao de julgamentos, tomadas de
decisdes, apresentacdo de argumentos, formulacdo de criticas, identificacdo de discrepancias,
proposicao de solucoes para problemas etc, questdes que precisam estar em sintonia com os

propositos, objetivos ou metas delineados no respectivo projeto de pesquisa.

A observacao participante, ndo apenas enriqueceu a coleta de dados, mas também facilitou a
construcdo de um conhecimento que respeita a complexidade das interacdes humanas e suas
nuances. Isso é especialmente importante em contextos sociais que exigem sensibilidade e
compreensao das realidades vividas pelas pessoas, contribuindo para uma abordagem investigativa

que é tanto ética quanto transformadora.

O diario de bordo foi utilizado como um procedimento de notas de campo, configurando-se
como uma ferramenta indispensavel na investigacao qualitativa. Atuou como um registro diario reflexivo
das experiéncias e observacdes da mediadora estagiaria durante o estagio. Além de documentar os
dados coletados, permitiu o registro de impressdes, emocoes e reflexdes da investigadora acerca do
ambiente e das interacbes observadas, capturando nuances que podem nao ser evidentes nos
métodos de coleta de dados formais. Essa pratica proporcionou uma compreensdo mais rica e
contextualizada do fendmeno em estudo, ampliando a interpretacdo dos dados a partir de uma
abordagem fenomenoldgica. A relevancia dessa ferramenta encontra respaldo em autores como
Bogdan e Biklen (1994), que destacam a importancia do didrio de bordo na producdo de um relato

denso e descritivo, essencial para a analise qualitativa.
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(...) Descricao de pessoas, objetos, lugares, acontecimentos, actividades e conversas. Em
adicdo e como parte dessas notas, o investigador registara ideias, reflexdes e palpites, bem
como 0s padrdes que emergem. Isto sao notas de campo: o relato escrito daquilo que o
investigador ouve, vé, experiencia e pensa no decurso da recolha e refletindo sobre os dados
de um estudo qualitativo. (p. 150)

No contexto deste estudo, o diario de bordo desempenhou um papel crucial ao oferecer um
espaco para o registro das dinamicas sociais no CAES. Ele possibilitou identificar padrdes, desafios,
limitacdes e dados que surgiram durante a capacitacdo intitulada Mediacdo Comunitaria na Formacao
das Mediadoras de Emergéncia Social do CAES. Além disso, ao facilitar a autorreflexdo da mediadora
estagiaria, o diario contribuiu para uma compreensdo mais aprofundada do contexto investigativo,
fortalecendo a analise fenomenologica e enriquecendo a interpretacdo dos dados. Em sintese, o diario
de bordo foi uma ferramenta indispensavel para o desenvolvimento do estudo, promovendo uma
conexao significativa entre teoria e pratica.

As entrevistas semidiretivas foram utilizadas por se tratarem de uma técnica de coleta de
dados amplamente utilizada em pesquisas qualitativas, oferecendo uma estrutura flexivel que permite
explorar a profundidade das experiéncias e percepcdes dos participantes. Nesse formato, o
pesquisador utiliza um guia de questdes predefinidas, mas mantém a liberdade para adaptar as
perguntas e aprofundar-se em temas emergentes durante a conversa. Essa abordagem é
particularmente eficaz para compreender as nuances das vivéncias das pessoas, pois favorece um
didlogo mais aberto e espontaneo, permitindo que as entrevistadas compartilhem suas historias e
reflexdes de maneira mais rica e contextualizada. Assim verificamos nas orientacdes de Bogdan e
Biklen (1994, p. 134), “a entrevista é utilizada para recolher dados descritivos na linguagem do proprio
sujeito, permitindo ao investigador desenvolver intuitivamente uma ideia sobre a maneira como 0s
sujeitos interpretam aspectos do mundo”.

Além disso, as entrevistas semidiretivas promovem um ambiente de confianca e empatia entre
0 entrevistador e 0 entrevistado, essencial para que os participantes se sintam a vontade para
expressar suas opinides e sentimentos. Essa técnica nao apenas facilita a coleta de dados
significativos, mas também respeita a subjetividade dos participantes, reconhecendo suas vozes e
experiéncias unicas. Ao final, a analise das entrevistas permite uma interpretacdo mais aprofundada
dos fendmenos sociais estudados, contribuindo para uma compreensdo holistica das dinamicas

envolvidas nas interacdes humanas e nas praticas sociais observadas.
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A anadlise de documentos da instituicdo foi essencial, pois possibilitou uma compreensao
dos enquadramentos legais e normativos que regem o funcionamento do CAES. Os documentos
fornecidos pela instituicdo, como o Protocolo de Inovacdo de Resposta a Emergéncia Social entre o
Instituto de Seguranca Social (IP) e a Portaria n° 218/2019, de 15 de julho, além do Regulamento
Interno do Centro de Alojamento de Emergéncia Social e do Contrato de Prestacao de Servico CAES,
constituiram uma base solida para a analise das diretrizes formais que orientam as praticas de
acolhimento e intervencao social. Essa analise possibilitou uma compreensdo mais aprofundada da
organizacao, das responsabilidades institucionais e das praticas operacionais do CAES.

Encontramos respaldo com as pesquisas de Aires (2015) que justifica nossa escolha em usar
a técnica da recolha dos dados a partir dos documentos oficiais disponibilizados pela direcéo do CAES:

investigadores transitam entre o campo tedrico e o campo empirico, utilizando estratégias que
conectam paradigmas de investigacdo a métodos especificos de recolha e analise. Nesse
contexto, a recolha de dados por meio de documentos oficiais ganha um destaque particular,
pois estabelece um vinculo direto com os materiais relevantes para a investigacdo. Esses
documentos sao fontes legitimas e representativas que oferecem insights sobre os contextos,
as instituicoes e as praticas que configuram o objeto de estudo. (22)

Ainda com a mesma pesquisadora (2015) comungamos com o pensamento de que:

Além disso, ao envolver documentos e arquivos, o investigador ndo apenas utiliza material
empirico, mas também confere credibilidade e rigor ao estudo, alinhando-se ao fluxo de
representacao e legitimacao da pesquisa. No caso de estratégias de pesquisa fenomenolégicas
os documentos oficiais servem como um complemento valioso as técnicas interpretativas,
amplia o processo em movimento em toda pesquisa desde a da compreensao do fendmeno
em estudo.

Dessa forma, a integracdo de documentos oficiais como método de recolha nao so6 fortalece a
base empirica da pesquisa, mas também posiciona mediadora estagiaria em dialogo com o campo

paradigmatico, conectando as capacidades analiticas as praticas concretas da investigacao.
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3.3.2 Tratamento e analise dos dados

O tratamento e a analise dos dados foram conduzidos de maneira sistematica e rigorosa, com
0 objetivo de extrair informacdes significativas das respostas do publico-alvo. Inicialmente, os dados
coletados foram organizados e estruturados, permitindo as principais tendéncias e padroes
emergentes. A discussado da investigacdo/intervencao foi enriquecida pela analise detalhada de cada
resposta, na qual as informacdes foram examinadas uma a uma. Essa analise qualitativa possibilitou
uma reflexdo critica sobre as percepcoes e experiéncias das participantes, oferecendo um panorama
abrangente sobre a eficacia da intervencéo proposta.

Ao considerar o contexto social e as particularidades das respostas, foi possivel identificar ndo
apenas 0s sucessos, mas também as limitacdes e desafios enfrentados pelas mediadoras de
emergéncia social, atenta e reprogramando cada atividade proposta. Essa abordagem nao apenas
garantiu a validade dos dados, mas também contribuiu para um entendimento mais profundo dos
aspectos que influenciam a convivéncia inclusiva no CAES, permitindo a formulacdo de recomendacdes
mais eficazes para futuras intervencdes.

O quadro abaixo descreve em sintese o processo da sessdo | (ver apéndice 3, p. ) da
capacitacao oferecida as mediadoras de emergéncia social, resultado da observacao participante e

extracdo de elementos relevantes das anotacoes dos diarios de bordo.
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Quadro 4. Caracterizacdo da Sessao | da Capacitacao das mediadoras de emergéncia social

SESSAO |

OBJETIVOS DESENVOLVIMENTO

Oportunizar que as participantes da formacao se

, o , Atividade Sincrona; Video conferéncia pelo
apresentem de maneira criativa e compartilhem

, google meet
aspectos relevantes sobre si mesmas.

Apresentacdo das participantes da formacao
e da proposta de formacdo “Mediacéo

Apresentar a proposta da formacao. Comunitaria na Formacao das Mediadoras
de Emergéncia Social do CAES” - aula
dialogada
Navegar pela plataforma Google Classroom
Conhecer o ambiente de aprendizagem, a sala de aula — link:
no google classrrom. https://classroom.google.com/c/NjgyODgx
MDEwODQ4

Fonte: A autora, 2024.

Essa atividade proporcionou as cursistas a oportunidade de compartilhar informacoes sobre si
mesmos de forma criativa, tornando as apresentacfes mais dindmicas e memoraveis, além de
estimular conexdes baseadas em interesses e valores comuns. Para facilitar a comunicacdo durante a
capacitacao, foi criado um grupo no WhatsApp. Contudo, a Sessao | precisou ser adaptada devido a
dificuldade em seguir o planejamento original. As participantes acessaram a plataforma Classroom,
mas nao responderam as atividades nem aceitaram participar de uma aula dialogada via Google Meet.
Diante disso, as mediadoras de emergéncia social decidiram encaminhar as atividades pelo WhatsApp.
Expliquei as orientacdes da Sessao | por audio e compartilhei os links correspondentes da plataforma

classrrom.

Para organizar e analisar as respostas das mediadoras de emergéncia social, foi elaborado um
quadro resumo com os principais temas identificados durante as interacdes no grupo de WhatsApp na
Sessdo | da capacitacdo. Cada participante apresentou-se individualmente, destacando interesses,
habilidades, experiéncias passadas e atuais, além de expectativas para o futuro no trabalho social.
Utilizamos uma abordagem tematica para agrupar os pontos principais, ilustrando os temas com
trechos das respostas. Esses trechos evidenciam o comprometimento das profissionais, seu desejo de

crescimento profissional e a relevancia do apoio a populacao vulneravel em suas praticas.
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Quadro 5. Caracterizacao dos temas e respostas das mediadoras de emergéncia social durante a
capacitacao da Sessao |

TEMA RESPOSTAS

Mediadora de Emergéncia Social 1:
Identificacdo com o Trabalho Em relacdo ao meu trabalho, estou totalmente enquadrada num
Social e Envolvimento na Missdo mundo com o qual me identifico. Adoro a area social, de contacto
da instituicao onde ha o com pessoas de diferentes culturas, problematicas, vivéncias, que
programa CAES me permitam conhecer novas realidades e entender as
particularidades de cada um.

Mediadora de Emergéncia Social 2:
Desenvolvimento Profissional e Neste periodo, desenvolvi e aperfeicoei as minhas habilidades
Crescimento Pessoal profissionais, contribuindo significativamente para a equipa e para
a comunidade.

Mediadora de Emergéncia Social 3:

Compromisso com o Suporte e a ) , ,
Uma area onde sempre sonhei trabalhar e onde me sinto

Orientacao para Populacoes ) ,
realmente realizada. O meu trabalho envolve ajudar pessoas em

Vulneraveis ) 3 o , ~
situacoes vulneraveis, oferecendo suporte e orientacao.

Mediadora de Emergéncia Social 4:

A minha primeira experiéncia com a area social foi no estagio com
RSI, onde tive de desenvolver um projeto de educacao social. Estou
no CAES desde o dia 11 de dezembro de 2023, como mediadora
de emergéncia social e tem sido uma experiéncia muito

Desenvolvimento Profissional e
Crescimento Pessoal

enriquecedora e que me esta a fazer crescer muito a nivel
profissional e pessoal.

Identificacdo com o Trabalho i o ,
Mediadora de Emergéncia Social 5:

Social e Envolvimento na Missao , , L ,
Atualmente sirvo no Centro de acolhimento de emergéncia social

da instituicdo onde ha o . o
entendendo ser mais que um trabalho, mas uma missao.
programa CAES

Fonte: A autora, 2024.

Na Sessao |, o quadro resumo organiza as respostas das mediadoras de emergéncia social,
com base nos temas principais que surgiram de suas falas. O primeiro tema, Identificacdo com o
Trabalho Social e Envolvimento na Missdo, é ilustrado pelas respostas da Mediadora de emergéncia
social 1 e da Mediadora de emergéncia social 5. Ambas demonstram uma forte identificacao pessoal
com o trabalho social, onde encontram sentido e propdsito. A Mediadora 1 destaca seu interesse pelo
contato com diferentes culturas e realidades, enquanto a Mediadora 5 vé o trabalho no CAES como

mais que uma profissao, mas como uma missao.
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A analise das respostas na Sessao | revelam o fortalecimento da conexao entre as mediadoras
de emergéncia social e o trabalho social. A forte identificacdo com o proposito da missdo reflete a
dimensao vocacional do trabalho, onde as experiéncias pessoais e os valores individuais se alinham as
praticas profissionais. O interesse em compreender e interagir com diferentes culturas, como
destacado pela Mediadora 1, reforca a importancia da empatia e da sensibilidade cultural no
atendimento das pessoas acolhidas pela instituicdo, essenciais para construir relacées de confianca.
Por sua vez, a percepcdo do trabalho como missdo, expressa pela Mediadora 5, evidencia o
compromisso com a transformacao social e o cuidado com populacdes vulneraveis. Esses elementos
sublinham que a sensibilidade cultural, evidenciada no interesse em conhecer e respeitar diferentes
culturas, é fundamental para lidar com a diversidade presente no CAES. Essa abordagem facilita a
compreensao das necessidades individuais e coletivas, permitindo que o atendimento seja mais
personalizado e eficaz.

0 segundo tema, Desenvolvimento Profissional e Crescimento Pessoal, aparece nas falas das
Mediadoras de emergéncia social 2 e 4. A de numero 2 enfatiza o aperfeicoamento de habilidades
profissionais e a contribuicdo para a comunidade, e a de nimero 4 relata o crescimento profissional e
pessoal que experimenta desde o inicio de sua atuacdo no CAES, destacando também a importancia
de sua formacao inicial na area social.

Em sua analise geral, tal tema destaca como as mediadoras de emergéncia social buscam por
meio de aperfeicoamento profissional ndo apenas o fortalecimento das competéncias técnicas, mas
também o enriquecimento pessoal das mesmas. A busca pelo aperfeicoamento das habilidades
profissionais, mencionada pela Mediadora 2, reflete o compromisso em se capacitar continuamente
para atender melhor as demandas da comunidade. Ja o relato da Mediadora 4 ressalta a evolucdo que
ela vivenciou tanto no ambito profissional quanto pessoal, evidenciando a importancia de uma base
formativa sélida e de experiéncias praticas no campo social.

Por fim, o tema Compromisso com o Suporte e a Orientacdo para Populagdes Vulneraveis é
representado pela Mediadora 3, que descreve sua realizacao ao trabalhar com pessoas em situacao de
vulnerabilidade, oferecendo-lhes suporte e orientacdo. Essa analise evidencia o papel central da
mediacao comunitaria na promocao do cuidado e da inclusdo social. A Mediadora 3 demonstra como
esse trabalho vai além de acdes técnicas, envolvendo um profundo senso de realizacdo pessoal ao
oferecer suporte e orientacao a pessoas em situacdes de vulnerabilidade. Esse compromisso reflete a

esséncia do trabalho social, que busca nao apenas atender as necessidades imediatas, mas também
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empoderar os individuos e fortalecer suas redes de apoio, promovendo transformacdes significativas
em suas vidas.

Este quadro-resumo, assim, desempenha um papel fundamental ao organizar e evidenciar os
temas centrais presentes nas respostas das profissionais na sessdo | da capacitacdo. Por meio dessa
sistematizacdo, é possivel identificar aspectos que, em conjunto, refletem ndo apenas uma visao
comprometida com a missdo social do CAES, mas também o engajamento dessas profissionais em
acoes que promovem impacto positivo na comunidade atendida. Além disso, as respostas destacam
como as experiéncias vivenciadas no contexto do estagio tém contribuido para o desenvolvimento
pessoal e profissional das mediadoras de emergéncia social, conforme as respostas, a analise desse
quadro permite, portanto, compreender melhor as inter-relacées entre as praticas institucionais do
CAES e o papel transformador desempenhado pelas profissionais no exercicio de suas funcoes.

Abaixo estd o quadro resumo da Sessao Il, que foi organizada em dois momentos principais
(ver o apéndice 4, p. ). Primeiro, as participantes assistiram a uma video-aula sobre os temas
programados: Direitos Humanos, lgualdade e Cidadania. Em seguida, foi aberto um férum de
discussdo no mural do Classroom, no qual cada participante escolheu um direito humano com

significado pessoal, realizou uma pesquisa sobre ele e compartilhou as informacdes no forum.
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Quadro 6. Caracterizacéo da Sessao Il da Capacitacdo das mediadoras de emergéncia social

SESSAO II

OBJETIVOS DESENVOLVIMENTO

Plataforma Utilizada: classrrom e grupo de watsapp:
MOMENTO | — FORUM - VIRTUAL ASSINCRONA:
1. Exposicao: video aula do contelido programado: - Direitos
Humanos, Igualdade e Cidadania.
https://www.youtube.com/watch?v=y0Trfp9kAbM
mais slides pelo canva
2. Assista o video sobre os direitos humanos, o link esta na
sala:
Fomentar o debate para identificar e https:/ /www.youtube.com/watch?v=quQQrPC7WME
compreender a importancia dos 3. Férum de discussao no mural no classrroom - Cara cursista
Principios dos direitos humanos em  escolha um direito humano especifico que tenha significado
situacdes do cotidiano do CAES. pessoal. Pesquisar e compartilhar informaces sobre esse
direito no férum.
MOMENTO Il — DIREITOS HUMANOS - VIRTUAL
ASSINCRONA
Atividade em dupla: escolha um desafio, leve em consideracéo
sua pratica no CAES
Resultado dessa atividade: postagem de um arquivo em word
no classrrom

Fonte: A autora, 2024.

No decorrer da Sessao Il, houve a continuidade do uso do grupo de WhatsApp, sendo utilizado
como principal canal de comunicacao e realizacdo das atividades. Links para cada etapa do processo
foram enviados, porém as respostas das participantes ocorreram de forma lenta. Diante dessa
situacado, e em concordancia com uma decisdo coletiva, o plano inicial foi ajustado para priorizar o
envio das atividades por esse canal, de modo a atender melhor as necessidades do grupo. Para lidar
com a falta de retorno de algumas participantes, foram encaminhadas mensagens acolhedoras e
interativas, como sugestdes de musicas e filmes, considerando os interesses previamente
manifestados. Além disso, mensagens privadas foram utilizadas como estratégia de incentivo,

buscando manter a motivacao e o engajamento no grupo.
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Para sistematizar o tratamento e analise das respostas das mediadoras de emergéncia social
para a sessdo |l da capacitacdo, foi elaborado um quadro resumo estruturado com os principais temas

que surgiram durante as interacdes pelo grupo de WhatsApp.

Quadro 7. Caracterizacado dos temas e respostas das mediadoras de emergéncia social durante a
capacitacao da Sesséao Il

TEMA RESPOSTAS

Mediadora de emergéncia social 1: Relaciona a presuncéo de

B o o inocéncia ao trabalho no CAES, destacando que a instituicdo
Presuncao de Inocéncia e Direitos

"assenta exatamente na defesa e honra dos direitos humanos",
Humanos no CAES

com énfase na igualdade de oportunidades, onde qualquer pessoa
¢ acolhida sem distincao.

Mediadora de emergéncia social 2: A importancia do primeiro
artigo da Declaracao Universal dos Direitos Humanos, que sublinha
, ) a dignidade e igualdade de todos os seres humanos. No CAES, este
Igualdade e Respeito Mutuo L _ ) ~
principio se traduz no "respeito mutuo e compreensao entre 0s
alojados", e no combate a discriminacdes de raca, sexo e idade,

buscando uma sociedade mais equitativa e harmoniosa.

Mediadora de emergéncia social 3: Reflete sobre o artigo 7.° da
Declaracao, que preconiza a igualdade perante a lei e a protecao
Direito a Igualdade e a Protecdo  contra discriminacdo. Como mediadora, afirma que seu papel é
contra a Discriminacao garantir um tratamento digno e inclusivo para todos, promovendo
uma "cultura de inclusao e respeito", onde cada um pode
reconstruir a propria vida em seguranca e igualdade.

Mediadora de emergéncia social 4: Baseia-se no artigo 25.°, que
defende o direito a um "nivel de vida suficiente" e relaciona isso ao
Direito a uma Vida Digna e trabalho no CAES, onde as mediadoras de emergéncia social
Suficiente atuam para "incentivar e auxiliar" as pessoas acolhidas na
construcao de uma autonomia, envolvendo tanto cuidados pessoais
quanto atividades de treino de competéncias.

Mediadora de emergéncia social 5: Enfatiza o artigo 18 da
) B Declaracao, sobre a liberdade de expressao. Ressalta a importancia
Liberdade de Expressao e o , ,
Suporte Social desse direito para o desenvolvimento humano e da sociedade e, no
P contexto do CAES, afirma que promover essa liberdade é essencial

para o crescimento pessoal e social das pessoas acolhidas.
Fonte: A autora, 2024.

52



Este quadro resume como cada profissional se identifica com um artigo especifico da
Declaracao Universal dos Direitos Humanos, refletindo também sobre a aplicacdo pratica desses
principios em suas atividades diarias no CAES. As respostas revelam um alinhamento entre os valores
pessoais das mediadoras de emergéncia social e a missdo do CAES, que é proporcionar suporte social
de emergéncia, promover a dignidade humana e assegurar a igualdade para todas as pessoas
acolhidas.

Nos trechos destacados, observamos o comprometimento das mediadoras de emergéncia
social em temas como justica, igualdade e autonomia, que fundamentam a relevancia e o impacto
positivo do CAES na vida das pessoas acolhidas em situacdo de vulnerabilidade social. Essa
organizacao tematica permite uma analise e demonstra a integracao dos principios dos direitos
humanos com a pratica social do CAES.

O tema presuncao de inocéncia e Direitos Humanos no CAES ¢ visto na resposta da mediadora
de emergéncia social 1: ao citar o Artigo 11.° dos Direitos Humanos que busca garantir que apenas 0s
verdadeiros culpados sejam responsabilizados, evitando injusticas e prejuizos aos inocentes. A mesma
destaca que o trabalho no CAES, "assenta exatamente na defesa e honra dos direitos humanos", com
énfase na igualdade de oportunidades, onde qualquer pessoa é acolhida sem distincdo. Mediadora de
emergéncia social 2: destaca a importancia do primeiro artigo da Declaracdo Universal dos Direitos
Humanos, que sublinha a dignidade e igualdade de todos os seres humanos. Cujo tema igualdade e
respeito mutuo permeia as acdes do CAES, este principio se traduz no "respeito mutuo e compreensao
entre os alojados", e no combate a discriminacdes de raca, sexo e idade, buscando uma sociedade
mais equitativa e harmoniosa. A mediadora de emergéncia social 3: Reflete sobre o artigo 7.° da
Declaracao, que preconiza a igualdade perante a lei e a protecdo contra discriminacao. Dai imerge o
tema Direito a lgualdade e a protecdo contra a discriminacdo, conforme citado a mediadora de
emergéncia social, afirma que seu papel é garantir um tratamento digno e inclusivo para todos,
promovendo uma "cultura de inclusao e respeito", onde cada um pode reconstruir a propria vida em
seguranca e igualdade. Ja no tema relacionado ao direito a uma vida digna e suficiente a mediadora de
emergéncia social 4: Baseia-se no artigo 25.°, que defende o direito a um "nivel de vida suficiente" e
relaciona isso ao trabalho no CAES, onde as mediadoras de emergéncia social atuam para "incentivar
e auxiliar" as pessoas acolhidas na construcdo de uma autonomia, envolvendo tanto cuidados pessoais
quanto atividades de treino de competéncias. O tema ora observado de liberdade de expressao e
suporte social é apresentado pela mediadora de emergéncia social 5: enfatiza o artigo 18° da

Declaracao, sobre a liberdade de expressao. Ressalta a importancia desse direito para o

53



desenvolvimento humano e da sociedade e, no contexto do CAES, afirma que promover essa liberdade
€ essencial para o crescimento pessoal e social das pessoas acolhidas.

Observamos que as repostas das mediadoras de emergéncia social no contexto do CAES, se
alinha com a defesa dos Direitos Humanos, priorizando o principio da igualdade e promovendo direitos
essenciais, como moradia, alimentacao e servicos basicos de saude para pessoas em situacdo de
vulnerabilidade social. Essas profissionais desempenham um papel central ao oferecer suporte pratico,
auxiliando no exercicio da autonomia e na inclusao social daqueles que carecem de habilidades
inclusivas de convivéncia coletiva. Isso inclui educar e sensibilizar a comunidade sobre o respeito e a
empatia, promovendo uma cultura de apoio e cooperacdo, observada na pratica da educacéo informal.
Além disso, 0 apoio ao exercicio da autonomia e a dignidade é um dos grandes objetivos das
mediadoras de emergéncia social, que desenvolvem atividades de rotina, como exemplo, para pratica
de atitudes de higiene pessoal e do espaco coletivo, como também, da convivéncia coletiva. Essas
acoes promovem oportunidades que muitos nao tiveram, ajudando as pessoas acolhidas a alcancarem
uma vida mais independente e digna. Dessa forma, o trabalho no CAES reflete um compromisso
genuino com os direitos humanos, garantindo que principios como igualdade, justica e dignidade
estejam presentes na vida das pessoas em situacao de vulnerabilidade social.

Segue abaixo o quadro resumo da Sessdo Ill da capacitacdo, no qual o planejamento foi
organizado em trés momentos de atividade assincrona. No primeiro momento, abordaram-se os
principios da mediacao por meio de uma questao inicial, enviada via WhatsApp, para explorar o
conhecimento prévio de cada participante sobre o conceito de mediacdo. No segundo momento, foi
criada uma nuvem de palavras virtual com base nas respostas das mediadoras de emergéncia social,
lancando a discussdo sobre os principios da mediacdo. Complementando essa atividade, foi
compartilhado o video "O Que Ndo Pode Faltar No Processo De Mediacdo", no YouTube, com a
orientacdo para que as participantes refletissem sobre os aspectos que enriqgueceram ou mudaram seu
conhecimento inicial.

No terceiro momento, a atividade focou na Natureza da Mediacao Comunitaria (ver o apéndice
5, p. ). Foi apresentado um video sobre a revisao dos principios e da natureza da mediacao
comunitaria, seguido por um desafio interativo no jogo online Kahoot. Esse desafio baseou-se em uma
situacao real extraida de uma observacao participativa, registrada no diario de bordo da mediadora

estagiaria.

54



Quadro 8. Caracterizacdo da Sessao lll da Capacitacdo das mediadoras de emergéncia social

SESSAO Il

DESENVOLVIMENTO

OBJETIVOS: Plataforma Utilizada: youtube, grupo de watsap, canva e jogo online
kahoot

MOMENTO |

Estimular a capacidade de o L
_ - _ Principios da mediacao

avaliar criticamente os conceitos . . _ L .

o . . Ponto de partida: Como vocés definiriam mediacdo em suas proprias
tedricos e praticos da mediacao i o

palavras? Fiz um poster e caminhei para o grupo de watts
no contexto das suas ) - L
. Organizar uma nuvem de palavras com as definicdes prévias das
experiéncias. ) . ,
mediadoras de emergéncia social

MOMENTO lI
Apresentacao do video 4 - Principios da mediacdo - o que nao pode
faltar no processo de mediacao. Link de acesso do youtube, tempo
de duracao 11'28:

Facilitar a conexao entre o
https://youtu.be/VwX-N4uYdk

conhecimento pré-existente dos

participantes e 0s novos . .
, Reflexao Individual:
conceitos apresentados durante ) _ o o
. Reflita sobre como seu entendimento inicial sobre mediacao foi
a formacao. ) ) L
impactado pelos conceitos tedricos apresentados.

Escrita das Reflexdes:
Escreva suas reflexdes, focando em aspectos especificos que
mudaram ou foram enriguecidos em seu conhecimento inicial.

MOMENTO Ill

o Natureza da mediacao comunitaria
Refletir, junto com as .
) o Assincrona:
mediadoras de emergéncia B . L o
, } Apresentacédo de um video youtube sobre a revisao dos principios e
social, sobre os impactos o o
da natureza da mediacdo comunitaria. Link

ositivos da mediacao
P ¢ https:/ /youtu.be/PpJ7Umk80bQ

comunitaria, reforcando a sua

importancia na pratica o ] , , , o
o o Atividade de desafio no jogo online kahoot : a situacao foi retirada de
profissional para contribuir na ~ o , o
. , uma observacao participativa, registrada no diario de bordo da
construcao de um ambiente , ) i
investigadora. Link:

https://kahoot.it/challenge/09801484?challenge-id=9865c7d6-
bb93-4d27-88f2-091d20a26fb3 1719456180483

inclusivo e harmonioso.

Fonte: A autora, 2024.
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Para sistematizar o tratamento e analise das respostas das mediadoras de emergéncia social
para sessao Ill da capacitacao, elaboramos um quadro resumo estruturado com os principais temas
que surgiram durante as interacdes pelo grupo de WhatsApp. Esta atividade justifica-se pela sua
capacidade de estimular a reflexdo e o pensamento critico, permitindo aos participantes relacionar os
seus conhecimentos prévios com 0s novos conceitos apresentados. Assim, promove um aprendizado

mais significativo e pratico, contribuindo para uma melhor compreensao dos principios da mediacéao.

Quadro 9. Caracterizacao dos temas e respostas das mediadoras de emergéncia social durante a

capacitacao da Sessao |lI

TEMA RESPOSTAS

"Mediacao para mim é um pouco daquilo gue desempenhamos no
Papel da Mediacéo nosso dia a dia de CAES. [...] O ouvir é imprescindivel, quantas
vezes noto que o outro so precisa de ser ouvido."

"A ideia é ser imparcial, ouvir os dois lados e tentar entrar num
Imparcialidade e Ajudar consenso, num acordo favoravel as duas partes do conflito [...]
ajudamos a evoluir e a resolver problemas."

"Ser mediadora resume-se fundamentalmente a proporcionar um
Ambiente Seguro e Saudavel ambiente saudavel, seguro, solidario e educativo, [...] passamos a
ser de certa forma o porto

B _ "Orientamos nas dificuldades ajudando a encontrar solucdes
Promocao de Autonomia e » , . )
pacificas e construtivas [...] promovemos atividades educativas e de

Capacitacao 0 , , ~
capacitacao para a autonomia e reintegracao."

B B "Assim conseguimos desempenhar melhor a nossa funcdo com a
Relacdo de Cooperacéo 5 , |
cooperacao de todos, tanto entre equipa como com os utentes.

Fonte: A autora, 2024.

As respostas das mediadoras de emergéncia social revelam compreender o papel que
desempenham no contexto do CAES. Um aspecto que se destaca nas suas falas é a énfase na escuta
ativa como uma ferramenta crucial para a mediacao. As participantes reconhecem que muitas vezes as
pessoas precisam de alguém que os ouca de forma genuina, o que ndo so6 valida suas experiéncias,
mas também cria um ambiente propicio a confianca e a colaboracéo

Além disso, a imparcialidade foi mencionada como um principio fundamental na mediacao. As
mediadoras de emergéncia social se veem como facilitadoras que ajudam a resolver conflitos, sempre

buscando um acordo que beneficie todas as partes envolvidas. Esse compromisso com a
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imparcialidade nao apenas promove a resolucdo de problemas, mas também capacita as pessoas
acolhidas para o exercicio da autonomia.

Outro ponto relevante nas respostas é a importancia de criar um ambiente seguro e solidario.
As profissionais reconhecem que, muitas vezes, se tornam um "porto seguro" para os participantes do
CAES, oferecendo nao apenas abrigo, mas também suporte emocional. Elas também consideram
desempenhar um papel essencial na construcdo de um espaco onde as pessoas possam se sentir
acolhidas e respeitadas.

Por fim, a promocao do exercicio da autonomia é um tema recorrente nas respostas. As
mediadoras de emergéncia social mencionam a necessidade de proporcionar atividades educativas que
ajudem a desenvolver habilidades necessarias para a coesao social. Essa abordagem nao apenas
contribui para o crescimento individual das pessoas acolhidas, mas também fortalece a comunidade
como um todo, ao criar oportunidades para que os individuos se tornem participantes ativos e
responsaveis de suas proprias vidas.

Ressalto que durante a observacdo dos trechos das respostas, foi considerado a linguagem
utilizada pelas mediadoras de emergéncia social, como, “utentes”, “individuos”, “reintegracdo”.

Em suma, as respostas das mediadoras de emergéncia social acerca do conhecimento prévio
sobre mediacdo destacam a complexidade inerente ao trabalho no CAES, que vai além da simples
execucdo de tarefas assistenciais. E apontam para os principios da pratica de mediacdo evidenciando
um compromisso com a escuta, a imparcialidade, a criacao de um ambiente seguro e a promocao do
exercicio da autonomia, onde as pessoas acolhidas possam sentir-se valorizadas e respeitadas.

Em conclusdo, embora os esforcos realizados ao longo do estagio tenham proporcionado
insights valiosos sobre os desafios e possibilidades da mediacdo comunitaria no contexto do CAES, ndo
foi possivel avancar com a proposta planejada de intervencédo, a capacitacdo no modelo virtual. Essa
limitacdo decorreu de fatores estruturais e contextuais, como a resisténcia inicial a compreensao do
plano, as dificuldades de engajamento e a necessidade de sucessivos ajustes no formato das

atividades.

3.4. Recursos mobilizados e limitacdes do processo de investigacao/intervencao

Durante o estagio no CAES, o objetivo principal foi desenvolver um plano de intervencdo que

atendesse as necessidades das mediadoras de emergéncia social, levando em conta 0s recursos

disponiveis na instituicdo e a formacdo da mediadora estagiaria. Assim, a proposta da acdo de
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capacitacao intitulada "Mediacdo Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergéncia Social" foi
planejada e elaborada no formato virtual, utilizando plataformas digitais para realizar atividades
sincronas e assincronas. Essa abordagem foi planejada para acomodar a rotatividade de horarios e as
demandas diarias das profissionais.

Diversos recursos foram mobilizados para viabilizar a referida acdo de capacitacdo, incluindo a
criacdo de uma sala virtual no Google Classroom, onde as atividades foram postadas antecipadamente,
e a utilizacao pela mediadora estagiaria de um diario de bordo reflexivo para acompanhamento de todo
o plano. No entanto, surgiram limitacdes significativas durante o processo. A principal dificuldade foi
garantir a participacao de todas as participantes nas atividades sincronas, devido aos horarios variaveis
e a sobrecarga de trabalho, o que exigiu adaptacdes continuas nas estratégias. A criatividade foi
colocada a prova na busca por solucdes, o que demandou tempo e novas reflexdes. Como resultado,
foram feitos ajustes nas atividades em outras plataformas virtuais, como grupos de WhatsApp, canais
do YouTube e jogos interativos.

Outra limitacdo encontrada foi a adaptacdo ao formato virtual, j4 que nem todas as
participantes estavam familiarizadas com as ferramentas tecnolégicas, o que exigiu suporte adicional.
Além disso, embora a equipe fosse colaborativa, estava sobrecarregada, o que restringiu o tempo
disponivel para o projeto, especialmente com a saida de uma mediadora de emergéncia social. Esse
cenario dificultou um aprofundamento nas reflexdes sobre os contetidos propostos e impds desafios a
gestao do tempo, considerando que a participacao na intervencao era voluntaria.

Ademais, as restricdes operacionais da instituicdo, combinadas com o ambiente de trabalho
dindmico e a elevada carga horaria das mediadoras de emergéncia social, dificultaram a
implementacao integral das atividades da intervencao proposta. Em decorréncia dessas limitacoes, os
resultados alcancados ficaram aquém das expectativas, evidenciando a necessidade de um apoio
institucional mais estruturado e de uma colaboracdo mais robusta entre as participantes envolvidas.
Essa articulacdo é essencial para garantir a efetividade do projeto de investigacdo-intervencao.

Apesar dessas dificuldades, a instituicdo demonstrou disponibilidade para colaborar dentro de
suas possibilidades. Em sintese, o estagio foi adaptado as limitacdes enfrentadas, com a adocéo de
solucdes criativas e ajustes continuos para garantir a continuidade da formacdo e das atividades
previstas no plano de intervencdo. No entanto, a falta de participacdo do publico-alvo resultou em um
desfecho inconcluso para o projeto.

Devido a rotatividade dos horarios das profissionais e as exigéncias do trabalho diario, foi

necessario alterar o calendario inicialmente previsto. As dindmicas e estratégias planeadas para a
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capacitacao em formato virtual, com atividades sincronas e assincronas, foram ajustadas
continuamente para assegurar a participacdo das mediadoras de emergéncia social e a qualidade do
processo formativo.

Foram feitas adaptacées ao longo da intervencdo, destacando a sequéncia didatica das
atividades planejadas e realizadas, os recursos mobilizados, as dificuldades encontradas e os ajustes
necessarios para a implementacdo das sessdes formativas. Cada etapa foi acompanhada por
momentos de reflexdo e reavaliacdo, permitindo a (re)construcdo da intervencdo conforme as

limitacdes e necessidades das participantes.

3.5 Questdes éticas da investigacao/intervencao

As questdes éticas na investigacao-intervencao foram prioritariamente abordadas para garantir
a integridade e o respeito aos participantes envolvidos. Para isso, foi obtido o consentimento (ver
apéndice 6, p. ) informado de todos os participantes, assegurando que eles estivessem cientes dos
objetivos e implicacdes do estudo. A informacao foi apresentada de maneira clara e acessivel,
permitindo que os participantes tomassem decisdes conscientes sobre a sua participacao. Além disso,
foi garantida a privacidade e a confidencialidade das informacdes coletadas, utilizando dados de forma
anbnima, a fim de proteger a identidade dos envolvidos e prevenir possiveis consequéncias negativas.
Conforme destacam Amado e Cardoso (2014):

A necessidade de construir uma relacao baseada na sinceridade, na verdade e na confianca
mormente na escrita final, a confidencialidade e a privacidade dos participantes na
investigacdo e de preservar os seus dados pessoais. Além da necessaria autorizacdo para
efetuar a pesquisa (com uma clara apresentacao e informacédo dos seus objetivos, processos,
resultados esperados e modos de divulgacao), torna-se fundamental o cumprimento integral de
tudo o que for contratado na abordagem e negociacdo para obter a anuéncia e colaboracéo
das pessoas e das instituicoes. (p. 405)

A relacao estabelecida entre os investigadores e os participantes foi pautada pelo respeito e
empatia, criando um ambiente de confianca que favoreceu a expressado livre e honesta das
experiéncias, bem como, a transparéncia nas interacdes foi mantida, e houve disposicdo para

responder a perguntas e preocupacdes das participantes, reforcando o compromisso ético na pesquisa.
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Além disso, a responsabilidade social das investigadoras foi uma preocupacdo constante. As
intervencdes foram realizadas com a intencao de gerar beneficios tangiveis para a comunidade e os
individuos envolvidos, evitando qualquer forma de exploracdo. De maneira que compreendemos que o
processo investigativo perpassa por uma acao pedagogica, assim comungamos com Amado e Cardoso

”

(2014, p. 411), a investigacdo ¢ um " ato educativo, pela sua prépria natureza, esta destinado a
provocar melhorias na vida individual e coletiva assegurar que ela ndo s6 seja cientificamente rigorosa
como contribua positivamente para a tarefa educativa”.

Enfatizamos o respeito pela autonomia e autoderminacdo dos participantes, um dos principios
fundamentais na conducdo de investigacdes cientificas: Este pressuposto reconhece a capacidade
intrinseca dos individuos de tomarem decisdes informadas sobre sua participacdo em estudos,
valorizando seu direito a autodeterminacdo. A transparéncia do investigador, ao fornecer informacdes
claras e compreensiveis sobre 0s objetivos, métodos, beneficios e potenciais riscos do estudo, é crucial
para garantir que a participacdo seja verdadeiramente voluntaria. Além disso, a garantia de que os
participantes possam retirar-se do estudo a qualquer momento, sem sofrer qualquer penalizacao,
reforca a confianca no processo e assegura que o consentimento seja continuo e ndo apenas inicial.

Em concordancia com Amado e Cardoso (2014):

Este principio assenta no pressuposto de que as pessoas sao capazes de dirigir a sua vida de
maneira autonoma e de tomar as suas proprias decisoes, incluindo a de querer participar, ou
ndo, numa investigacao cientifica. Neste sentido, elas tém varios direitos, como o de ser
informadas acerca do estudo para o qual Ihes é pedida colaboracdo, o de se sentirem livres
para decidir quanto a sua participacao no mesmo e o de saberem que poderdao abandonar a

qualquer momento o processo, sem que isso lhes traga penalizacdes. (407)

Ao cumprir com essas consideracdes éticas, a pesquisa ndo apenas contribuiu para o
conhecimento, mas também respeitou a dignidade e os direitos das participantes, resultando em um
impacto positivo no contexto social em que foi realizada. Além disso, foi rigorosamente observada a
conformidade com o regulamento académico e o codigo de conduta ética da Universidade do Minho,
assegurando que todas as praticas se alinhassem aos principios de responsabilidade, transparéncia e

respeito, fundamentais tanto no ambito académico quanto na atuacao social.
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CAPITULO IV- Apresentacio e discussio do processo de investigacio/intervencio

“Ensinar ndo é transferir conhecimento, mas criar as possibilidades para a sua propria proaucdo ou a

sua construcao

(Paulo Freire)

Neste capitulo, apresenta-se o processo de investigacao/intervencao realizado no ambiente de
estagio, onde iremos discutir o que foi observado e aprendido na pratica da mediadora estagiaria. Com
foco nas estratégias adotadas para captar as percepcdes das mediadoras de emergéncia social. Para
fundamentar esse processo, utilizaram-se a observacao participante com anotacdes reflexivas no diario
de bordo e uma entrevista semidiretiva via Google Forms, destinada a caracterizar o perfil do publico-
alvo, incluindo dados biograficos e compreensado de suas funcdes no CAES. Essas estratégias foram
essenciais para a elaboracao de um plano de acao que culminou numa capacitacao em servico

direcionada as mediadoras de emergéncia social.

4.1 Entrevista semidiretiva

A entrevista semidiretiva, destaca-se como um instrumento valioso em pesquisas qualitativas
devido a sua flexibilidade e capacidade de respeitar a perspectiva do entrevistado. Essa caracteristica
de respeitar a singularidade do entrevistado é especialmente significativa em estudos que buscam
compreender fendmenos sociais, culturais ou subjetivos, pois valoriza o contexto e a interpretacao do
proprio participante. Além disso, a dinamica semidiretiva possibilita ao pesquisador captar nuances e
informacdes espontaneas que podem nao ser previstas em um roteiro fechado. Tal abordagem é
essencial para aprofundar analises qualitativas e enriquecer a compreensdo do tema estudado.

Conforme enfatizam Amado e Cardoso (2014):

(...) aponta a entrevista semidiretiva como um dos principais instrumentos da pesquisa de
natureza qualitativa, sobretudo pelo facto de ndo haver uma imposicado rigida de questoes, o
gue permite ao entrevistado discorrer sobre o tema proposto ‘respeitando os seus quadros de

referéncia’, salientando o que para ele for mais relevante, com as palavras e a ordem que mais
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lhe convier, e possibilitando a captacdo imediata e corrente das informacdes desejadas. (p.

210)

Por outro lado, essa modalidade requer habilidades especificas do entrevistador, como saber
ouvir ativamente, adaptar-se as respostas e explorar os pontos relevantes sem perder o foco do estudo.
Dessa forma, a entrevista semidiretiva nao apenas recolhe dados, mas constréi um dialogo que valoriza
a subjetividade do entrevistado enquanto atende aos objetivos da investigacao.

A entrevista semidiretiva foi realizada no formato digital devido a flexibilidade que proporciona,
permitindo que as profissionais respondessem as perguntas conforme a sua disponibilidade nos turnos
de trabalho rotativos. A utilizacdo do Google Forms facilitou a coleta de dados e respeitou a rotina das
participantes, assegurando a sua participacdo no processo investigativo sem comprometer suas
responsabilidades profissionais ou expor sua identidade pessoal.

As mediadoras de emergéncia social foram informadas sobre a possibilidade de esclarecer
duvidas a qualquer momento, com contatos disponibilizados para esse fim. Essa transparéncia foi
fundamental para criar um ambiente de confianca e encorajar a participacdo ativa das participantes.
Os recursos utilizados para a coleta das respostas incluiram nao apenas a sala das mediadoras de
emergéncia social, mas também tecnologia da informacdo, como notebooks e telemdveis, que
garantiram a acessibilidade ao processo.

O processo de entrevistas realizadas na investigacao/intervencéo foi estruturado em um guia
dividido em quatro blocos, permitindo uma coleta sistematica de informacdes. O primeiro bloco
concentrou-se na legitimacao da entrevista e na solicitacdo do documento de consentimento das
participantes. Essa etapa foi crucial para assegurar que as mediadoras de emergéncia social
compreendessem a natureza da pesquisa e concordassem em participar voluntariamente, respeitando
assim as diretrizes éticas envolvidas. Apds essa formalizacao, foram coletados dados biograficos das
mediadoras de emergéncia social e da pessoa responsavel pela limpeza, fornecendo um contexto
inicial para as analises subsequentes.

A partir dessa estratégia conseguimos caracterizar o publico alvo de nossa investigacao-
intervencao com os dados biograficos. Essas informacdes biograficas sdo essenciais para contextualizar
as experiéncias e perspectivas das participantes, contribuindo para uma compreensao mais abrangente

das dindmicas de mediacao comunitaria no CAES.
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No plano das entrevistas, o objetivo principal foi coletar informacdes sobre a pratica da funcdo
de mediador de emergéncia social, explorando as experiéncias das profissionais no contexto do CAES.
As questdes orientadoras foram elaboradas para focar nas tomadas de deciséo realizadas no dia a dia
desses profissionais, permitindo uma compreensdo mais profunda das dinamicas de trabalho e dos
desafios enfrentados no acolhimento social.

Assim, os questionamentos da entrevista revelam uma forte concordancia em relacdo ao
alinhamento com os objetivos institucionais. Os resultados mostram que quatro mediadoras se
consideram “extremamente alinhadas” com essa missao, enquanto as outras quatro indicaram estar
“muito alinhadas". Essa distribuicdo das respostas indica que todas as profissionais reconhecem e
valorizam a importancia da missao institucional, o que sugere um compromisso significativo com os
principios que regem suas praticas diarias. O facto de ndo haver respostas negativas demonstra um
ambiente de trabalho coeso, onde a visdo da instituicdo ressoa positivamente entre as profissionais.

Essa forte identificacdo com a missdo pode, portanto, ser interpretada como um fator
motivacional que potencializa a eficacia do trabalho realizado no CAES, favorecendo um acolhimento
mais empatico e comprometido com as necessidades das pessoas acolhidas. Além disso, o
alinhamento com a missao pode contribuir para a coesdo da equipe e a promocdo de um ambiente de
trabalho colaborativo e solidario. As respostas demonstraram um alto nivel de reconhecimento da
importancia da empatia no contexto das atividades humanitarias, com seis participantes afirmando que
concordam de forma extremamente positiva e dois de forma muito positiva.

Revela que a maioria das mediadoras de emergéncia social reconhece a empatia como uma
competéncia fundamental para o seu trabalho, evidenciando a consciéncia sobre a importancia de
estabelecer conexdes emocionais com as pessoas assistidas. A predominancia de respostas positivas
sugere que essas profissionais ndo apenas compreendem a teoria por tras da empatia, mas também a
valorizam como uma pratica essencial que pode melhorar a eficacia das intervencdes sociais. Esse
resultado reforca a ideia de que a empatia ndo € apenas um atributo desejavel, mas uma ferramenta
pratica que pode facilitar a construcdo de relacionamentos de confianca e compreensao mutua entre
as mediadoras de emergéncia social e as pessoas em situacao de vulnerabilidade social.

A atencao volta-se as competéncias das mediadoras de emergéncia social, este segmento teve
como objetivos principais compreender as acoes integradas de conhecimentos, habilidades e atitudes
essenciais para o desempenho eficaz dessa funcdo. Além disso, buscou-se promover a autorreflexdo
entre as profissionais, incentivando a analise critica das competéncias que sdo fundamentais para a

inclusdo social das pessoas atendidas pelo CAES.
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A analise das respostas revela percepcoes significativas sobre a consciéncia das mediadoras
de emergéncia social em relacado a temas criticos no contexto social. Sete participantes indicaram ter
refletido profundamente sobre as melhores formas de promover a inclusao social, a cultura de nao-
violéncia e a paz na instituicdo, demonstrando um alto nivel de comprometimento e preocupacao com
a promocao de valores essenciais para um ambiente mais inclusivo e pacifico. As profissionais estao
atentas a importancia de suas acdes e ao impacto que podem ter na vida das pessoas atendidas.

Por outro lado, apenas uma participante mencionou ter refletido de forma moderada, o que
pode indicar uma oportunidade de desenvolvimento nesse aspecto especifico. Essa disparidade nas
respostas pode sinalizar a necessidade de promover mais espacos de discussao e reflexdo coletiva
sobre inclusdo social e cultura de paz, permitindo que todas as profissionais se sintam igualmente
engajadas e capacitadas para contribuir para essas causas. Assim, os resultados evidenciam a
relevancia de iniciativas de capacitacdo que estimulem a troca de ideias e experiéncias, fortalecendo as
praticas que favorecem a inclusdo e a nao violéncia no CAES.

A analise das respostas indica que a maioria das mediadoras de emergéncia social demonstra
uma boa conscientizacdo sobre a importancia da comunicacdo adaptativa no desempenho de suas
funcdes. Quatro participantes afirmaram refletir "muito" sobre a capacidade de se comunicar, o que
sugere que elas estao atentas as caracteristicas, necessidades e expectativas do publico atendido. Essa
habilidade é crucial para garantir que as mensagens sejam transmitidas de forma eficaz e que o
atendimento seja verdadeiramente responsivo as demandas das pessoas acolhidas. Além disso, trés
mediadoras de emergéncia social relataram uma reflexdo "extremamente" profunda sobre este
aspecto, evidenciando um comprometimento ainda maior com a adaptacdo da mensagem e da
abordagem de comunicacdo. No entanto, uma participante indicou uma reflexdo "moderada"”, o que
pode apontar para uma necessidade de desenvolvimento nesta area especifica. Essa variacdo nas
respostas sugere que, embora a maioria esteja consciente da importancia da comunicacao eficaz,
ainda ha espaco para fortalecer as habilidades comunicativas em todo o grupo, por meio de
capacitacao contextualizada e trocas de experiéncias que ajudem a aprimorar essa competéncia vital
no contexto do servico.

O objetivo foi promover uma reflexdo profunda, dando as participantes a oportunidade de
examinar como percebem o mundo ao seu redor, suas funcdes e suas relacbes com as pessoas
atendidas no CAES. A abordagem buscou captar, além dos aspectos praticos do trabalho, as

dimensdes emocionais e subjetivas que influenciam diretamente a forma como as mediadoras de
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emergéncia social desempenham suas funcdes e interagem com as pessoas em situacdes de
vulnerabilidade social.

A influéncia das crencas pessoais na percepcdo das profissionais em relacdo as pessoas
acolhidas pelo CAES apresenta uma consciéncia consideravel por parte das participantes. Seis
mediadoras de emergéncia social indicaram que refletiram "muito" sobre o tema, demonstrando um
alto nivel de autorreflexdo acerca de como suas crencas podem afetar o modo como veem e se
relacionam com as pessoas acolhidas. Uma participante afirmou ter refletido de maneira
"extremamente" profunda, enquanto uma outra avaliou essa reflexdo de forma "moderada".

Esses dados indicam que a maioria das profissionais esta atenta ao impacto de suas crencas
no exercicio da funcdo, o que pode contribuir para uma pratica mais consciente e inclusiva no
tratamento das pessoas no CAES. Contudo, a resposta "moderadamente" sugere que ainda ha espaco
para um maior aprofundamento nesse aspecto, visto que a autorreflexdo é essencial para minimizar
preconceitos e garantir um acolhimento mais empatico e humanizado.

A autopercepcao das mediadoras de emergéncia social em relacdo a sua criatividade e
capacidade de estimular e facilitar atividades humanitarias revela uma tendéncia positiva. Cinco
profissionais responderam que se consideram "muito" criativas, o que indica um alto nivel de
confianca em suas habilidades para promover e facilitar as atividades no contexto do CAES. Essas
respostas refletem uma percepcao de proatividade e inovacdo no desenvolvimento de acdes voltadas
para a assisténcia humanitaria. No entanto, trés mediadoras de emergéncia social responderam
"moderadamente", o que sugere que, apesar de se considerarem criativas, veem espaco para
aprimoramento nesse aspecto.

Esse dado aponta para uma possivel necessidade de incentivar praticas que promovam o
desenvolvimento criativo entre as profissionais, garantindo que todas se sintam plenamente
capacitadas para inovar e facilitar as atividades humanitarias de maneira continua e eficaz. Quatro
mediadoras de emergéncia social destacaram a importancia de refletir criticamente sobre suas acoes
diarias, reconhecendo que essa pratica de autoavaliacdo € crucial para aperfeicoar a qualidade do
atendimento e fomentar mudancas positivas no servico oferecido. Esse ponto reforca a relevancia do
processo reflexivo continuo, evidenciando o papel da autoavaliacdo na adaptacdo das praticas
cotidianas.

Apesar de algumas mediadoras de emergéncia social ndo terem apresentado sugestdes
adicionais, a inclusao dessa dimensdo no estudo revelou-se fundamental para valorizar a participacao

ativa no processo. A auséncia de contribuicdes pode estar associada a diversos fatores, como a
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sobrecarga de trabalho enfrentada pelas profissionais, a possivel satisfacdo com o modelo de
intervencdo adotado, ou limitacdes impostas pelo formato da entrevista, realizada em meio virtual.
Além disso, o contexto institucional e as condicdes do ambiente de trabalho podem ter influenciado a
disposicdo das participantes em refletir criticamente ou sugerir melhorias na investigacao-intervencao.
Essas questdes apontam para a necessidade de uma analise mais aprofundada, que considere
ndo apenas os fatores estruturais e logisticos, mas também os aspectos subjetivos relacionados a
dindmica de participacdo. Esse tipo de investigacdo poderia contribuir para uma compreensao mais
ampla das barreiras e potencialidades na promocao de um envolvimento mais efetivo e significativo,

ajustando, quando necessario, as estratégias de comunicacao e coleta de dados.

4.2 Capacitacao Mediaciao Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergéncia

Social do CAES

Esta capacitacdo integra a estratégia da investigacdo-intervencao intitulada '"Mediacao
Comunitaria como Constructo de Convivéncia Inclusiva num Centro de Alojamento de Emergéncia
Social" e foi desenvolvida no contexto do estagio no CAES. O proposito da capacitacao foi desenvolver,
em colaboracdo com as mediadoras de emergéncia social, estratégias de mediacdo comunitaria com
enfoques preventivos, colaborativos e transformativos. O objetivo era fortalecer habilidades como
comunicacao eficaz permeada pela sensibilidade, empatia e escuta ativa, como também na resolucéo
de conflitos. Assim, contribuindo na formacao para agir de forma sensivel e assertiva nos atendimentos
do CAES, além de estimular a construcdo de um ambiente inclusivo e de convivéncia pacifica no
contexto do estagio. A capacitacao foi dividida em sessdes com diversos tipos de dinamicas envolvendo
pratica de mediacao comunitaria, discussao sobre os direitos humanos e a comunicacao eficaz. Foram
adotadas estratégias baseadas em praticas de educacao informal, privilegiando a partilha de
experiéncias entre as mediadoras de emergéncia social e promovendo a reflexdo coletiva sobre as
atividades diarias.

Dada a natureza rotativa dos horarios de trabalho das mediadoras de emergéncia social e as
exigéncias institucionais que limitam a disponibilidade voluntaria, optou-se por um formato virtual, com
atividades sincronas e assincronas, foram desenvolvidas pelo Google Classroom, grupo de whatsapp,
canal de youtube, a plataforma Kanva e jogo online Kahoot. Esta abordagem flexivel buscou garantir
que as participantes pudessem se engajar no processo formativo sem comprometer suas

responsabilidades no CAES.
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No encerramento da capacitacao, concebida como uma estratégia de investigacao-intervencao,
foi realizada uma avaliacdo com o objetivo de obter feedback das mediadoras de emergéncia social,
publico-alvo da investigacao. Esse momento buscou criar um espaco de escuta ativa, permitindo as
participantes compartilhar suas observacdes e consideracdes sobre o plano de atividades desenvolvido.
A iniciativa também visou estimular uma analise reflexiva sobre o impacto da capacitacdo e identificar
potenciais melhorias para intervencoes futuras.

Embora a avaliacdo tenha sido enviada a todas as mediadoras de emergéncia social
participantes, apenas uma respondeu. Esse resultado pode ser atribuido a fatores como a sobrecarga
de trabalho, as exigéncias da funcdo e as complexidades inerentes ao contexto de acolhimento social
de emergéncia. Apesar disso, a contribuicdo recebida é valiosa, pois reflete a experiéncia e as
percecdes de uma mediadora diretamente envolvida no processo, oferecendo insights relevantes para a
melhoria das praticas desenvolvidas pela mediadora estagiaria.

Qual o impacto do projeto "Mediacdo Comunitaria Como Constructo de
Convivéncia Inclusiva Num Centro de Alojamento de Emergéncia Social"?

A mediadora de emergéncia social destacou que o trabalho realizado no CAES se baseia na
inclusdo de todas as pessoas acolhidas, sem distincdes ou discriminacdes. O objetivo principal é criar
lacos entre os individuos, promovendo o aprendizado e a adaptacao a convivéncia comunitaria,
pautada no respeito e na autonomia. Reconheceu que conflitos sdo inevitaveis, muitas vezes originados
por caréncias afetivas, dificuldades pessoais ou tracos de personalidade. Nesses casos, cabe as
mediadoras intervir para resolver e apaziguar os desentendimentos, buscando garantir uma
convivéncia harmoniosa e respeitosa.

0 que vocé acha que faltou e teria sido importante para um impacto mais
transformador na realidade do CAES?

A mediadora de emergéncia social apontou a necessidade de mais recursos e solucdes de
apoio para facilitar o trabalho. Além disso, enfatizou a importancia da disposicdo e da vontade por
parte dos utentes (pessoas acolhidas), considerando esses fatores cruciais para o sucesso das
intervencdes realizadas no centro.

Quais observacoes ou comentarios vocé gostaria de deixar sobre essa
experiéncia? Utilize este espaco para compartilhar suas impressoes gerais.

A mediadora de emergéncia social mencionou as dificuldades relacionadas a interacao online,
que impactaram negativamente a dinamica do trabalho. Contudo, destacou os aspectos positivos do

projeto, reconhecendo-o0 como uma iniciativa necessaria e elogiando o enfoque nas questdes-chave da
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mediacao comunitaria. Ressaltou a importancia dada aos aspectos essenciais do trabalho das
mediadoras de emergéncia social e a construcéo de relacdes significativas com os utentes.

A avaliacdo, mesmo baseada em uma Unica resposta, evidencia a relevancia do projeto e a
necessidade de enfrentar os desafios encontrados no contexto do CAES. O depoimento ressalta a
importancia de iniciativas que utilizem a mediacdo comunitaria como ferramenta para transformar
relacdes interpessoais e promover a convivéncia inclusiva em cenarios de vulnerabilidade social.

Além de sublinhar a pertinéncia da capacitacao oferecida, o relato aponta para a necessidade
de aprimorar as condicdes para sua implementacao, incluindo a oferta de recursos mais adequados.
Também destaca limitacdes subjetivas, como o uso de ferramentas virtuais, que podem impactar a
interacdo e o envolvimento das participantes. Paralelamente, ressalta a necessidade de superar
barreiras estruturais, como a sobrecarga de trabalho das mediadoras, limitacdes institucionais e os
desafios inerentes a ambientes marcados por urgéncias humanitarias.

Essa experiéncia reforca o papel essencial de projetos como este na promocédo de mudancas
sociais, demonstrando seu potencial de dinamizar praticas mais inclusivas e colaborativas. Diante
desses desafios, torna-se ainda mais urgente investir em formacdo continuada, fortalecer politicas
institucionais que consolidem a mediacdo comunitaria e criar espacos que incentivem a participacao

ativa e reflexiva dos envolvidos.

4.2.1 Estratégias Utilizada

O processo de capacitacdo das mediadoras de emergéncia social no CAES demonstrou uma
adaptacao dinamica as preferéncias e limitacdes das participantes. Inicialmente planejado para integrar
ferramentas como Google Meet e Classroom, que privilegiam aulas dialogadas e atividades
colaborativas, o plano teve que ser ajustado devido a baixa adesao. O grupo de WhatsApp destacou-se
como canal principal por sua acessibilidade e familiaridade, atendendo melhor as necessidades e a
rotina das participantes.

Outros recursos, como links para videos no YouTube, infograficos desenvolvidos no Canva e
jogos interativos no Kahoot, foram utilizados para diversificar as estratégias de engajamento e otimizar
0 uso de armazenamento nos dispositivos das participantes. Embora algumas ferramentas inicialmente
planejadas ndo tenham sido amplamente adotadas, as adaptacoes realizadas reforcam a importancia
de manter a flexibilidade metodologica em iniciativas de capacitacdo, especialmente em contextos

marcados por condicoes adversas e limitacdes tecnoldgicas.
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Esse processo evidencia que o sucesso de acdes formativas depende ndo apenas da qualidade
dos materiais e ferramentas, mas também da capacidade de atender as especificidades do publico-
alvo, promovendo acessibilidade e engajamento efetivo. As licdes aprendidas podem contribuir para o
planejamento de futuras iniciativas de capacitacdo mais alinhadas as realidades institucionais e

operacionais das mediadoras de emergéncia social.

4.2.2 Pontos Fortes e Desafios

Entre os pontos fortes observados, destaca-se a habilidade da investigadora estagiaria no uso
de plataformas digitais e na organizacdo prévia das atividades, que permitiram ajustes rapidos e
replanejamento conforme as necessidades do grupo. A criacdo de atividades em links leves para
compartilhamento foi uma solucao eficaz para evitar problemas de armazenamento e oferecer
conteudo em formatos acessiveis. Além disso, houve um esforco constante para manter a
comunicacao ativa e acolhedora, com mensagens de incentivo, recomendacdes culturais e contatos em
privado.

Ademais, a intervencao realizada foi conduzida com rigor ético, alinhando-se aos principios
fundamentais da voluntariedade, confidencialidade e respeito. Cada etapa do processo investigativo foi
guiada por uma abordagem de acao-reflexdo-acdo, que permitiu ndo apenas a execucao pratica das
atividades planejadas, mas também uma constante revisao critica das estratégias adotadas.

O respeito a voluntariedade foi essencial, assegurando que todos os envolvidos participassem
de forma livre e consciente, sem pressdes ou imposicdes. A confidencialidade, por sua vez, preservou a
privacidade das informacdes compartilhadas, criando um espaco seguro para o dialogo e a troca de
experiéncias. O compromisso com o respeito, tanto nas relacdes interpessoais quanto nas decisoes
metodologicas, reforcou a construcdo de um ambiente de aprendizagem inclusivo e dialogico.

Esse enfoque ético e reflexivo ndo apenas validou a legitimidade da intervencdo, mas também
contribuiu para uma compreensdo mais aprofundada dos desafios e das potencialidades no contexto
investigado. Dessa forma, a intervencao exemplifica como praticas de mediacao e pesquisa partilham
principios integradores de maneira a gerar resultados significativos, tanto em termos de impacto social
quanto de producao de conhecimento académico.

Por outro lado, desafios significativos foram identificados. A rotatividade nos horarios de
trabalho e as demandas pessoais das mediadoras de emergéncia social comprometeram o plano

inicial, dificultando a implementacao integral das atividades. Uma solicitacao tardia de apoio individual
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pode ter dificultado a compreensédo e adesado ao projeto desde o inicio. Além disso, a saida de uma
mediadora sobrecarregou a equipe, restringindo a disponibilidade e o tempo para participacdo ativa. A
falta de respostas, inclusive nos contatos em privado, e o siléncio prolongado no grupo de WhatsApp
foram obstaculos constantes, refletindo uma falta de alinhamento entre as necessidades das

participantes e a proposta inicial da capacitacao.

4.2.3 Inferéncias e Conclusoes

Em relacao as inferéncias, observou-se que o entendimento limitado da proposta inicial foi uma
barreira para o engajamento. Contudo, o redirecionamento das atividades para o WhatsApp contribuiu
para uma melhora na adesao, ainda que de forma parcial. As cinco mediadoras de emergéncia social
que participaram demonstraram experiéncia prévia em acoes sociais, 0 que indicou alinhamento com o
perfil desejado para o trabalho no CAES e favoreceu uma identificacdo com o atendimento a populacao
em situacdo de vulnerabilidade social. Entretanto, a auséncia de um envolvimento coletivo nas
atividades planejadas da intervencao e a resisténcia as plataformas virtuais limitaram as interacoes e o
desenvolvimento esperado da capacitacao.

Essas observacdes destacam a importancia de ajustar as estratégias de comunicacdo e
adaptacédo do contetdo conforme as demandas especificas do grupo. Embora a proposta inicial nao
tenha sido plenamente compreendida ou implementada, as adaptacdes realizadas evidenciaram uma
abordagem avaliativa, flexivel, reflexiva e adaptativa.

Ao fim da proposta de investigacao-intervencao decorrida no estagio, a falta de feedback e a
auséncia de interacdo consistente tornaram o prosseguimento insustentavel, resultando no
encerramento durante a sessdo |, no segundo momento das atividades propostas, portanto, a

intervencao foi finalizada de junho de 2024.

4.3 Evidenciacao de resultados obtidos (previsiveis e nao previsiveis)

Na sessao de apresentacao dos resultados, tanto os previsiveis quanto os nao previsiveis, este
estudo buscou alcancar trés objetivos principais. O primeiro foi caracterizar o papel das praticas
educativas informais no Centro de Alojamento de Emergéncia Social (CAES) na promocdo de uma
convivéncia inclusiva. Para isso, foram identificadas e analisadas as dinamicas cotidianas que

contribuiram para o desenvolvimento de habilidades sociais, comunicacao eficaz e empatia entre os
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participantes. Esses aspectos foram avaliados como essenciais para fortalecer os lacos comunitarios e
criar um ambiente mais acolhedor e colaborativo no contexto do CAES.

Na analise dos resultados, evidenciou-se que as praticas educativas informais desempenham
um papel essencial no Centro de Alojamento de Emergéncia Social (CAES), promovendo o exercicio da
autonomia pelas pessoas acolhidas. Essas praticas, inseridas na rotina institucional, integram valores
de coletividade e colaboracao, reforcando dindmicas que favorecem o desenvolvimento de habilidades
sociais.

Tais praticas sdo executadas pelas mediadoras de emergéncia social conforme o regimento
interno, cujo objetivo & acolher pessoas em situacao de vulnerabilidade social e estruturar um ambiente
de apoio a emergéncia social. Observou-se, porém, um elemento imprevisto: a mediadora estagiaria
identificou que as pessoas acolhidas possuem periodos prolongados de ociosidade, frequentemente
acompanhados de isolamento e siléncio nos corredores. Essa caracteristica do contexto, embora
coerente com o carater temporario da estadia, conforme indicado na analise documental, reflete a
auséncia de atividades especificas para promover a comunicacao eficaz, interacdo e inclusdo coletiva
entre as pessoas acolhidas.

O segundo objetivo do estudo consistiu em identificar os principais desafios para a promocao
da convivéncia inclusiva no contexto do estagio. Durante a analise, foi observado que muitas pessoas
acolhidas trazem histérias de vida complexas e subjetivas, frequentemente nao valorizadas ou
compreendidas em sua totalidade. Esse grupo inclui individuos com transtornos psiquiatricos,
dependéncias quimicas ou comportamentais, bem como aqueles que chegam ao CAES sem uma
rotina estabelecida, demonstrando resisténcia a coletividade e dificuldade em compreender e seguir 0s
protocolos institucionais.

Esses fatores evidenciam barreiras significativas para a convivéncia inclusiva, pois afetam tanto
a interacao entre as pessoas acolhidas quanto a adesao as praticas propostas pela equipe. A auséncia
de um suporte adequado para lidar com essas especificidades reforca a necessidade de uma
abordagem mais personalizada e sensivel, que considere as diferentes trajetorias e desafios individuais.

Além disso, a rotatividade das mediadoras de emergéncia social e a acumulacdo de funcdes
sobrecarregam a equipe, tornando a comunicacao eficaz um desafio constante. Nao ha um horario
previamente reservado e fixo para momentos de comunicacao com atividades que possibilitem um
acolhimento inclusivo. Em algumas escalas, ha apenas uma mediadora de emergéncia social

responsavel, o que limita a possibilidade de manter uma escuta ativa e de identificar conflitos implicitos
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nas interacdes. Esses fatores culminam em momentos de tensdo, mal-entendidos e falta de
compreensao mutua, dificultando a criacdo de um ambiente de convivéncia inclusiva.

O terceiro objetivo deste estudo foi analisar como a mediacdo comunitaria se constitui como
um constructo com potencial inclusivo para pessoas em situacao de emergéncia social, na promocao
do exercicio da cidadania participativa, muito embora a implementacao pratica dessa abordagem
revelou-se desafiadora no contexto do estagio. Apesar de compreender teoricamente os beneficios
dessa pratica e reconhecer seu potencial transformador, foi dificil alinhar esses principios as acdes
cotidianas desenvolvidas junto as mediadoras de emergéncia social do CAES.

Esses desafios podem ser atribuidos a fatores como a falta de familiaridade das profissionais
com os fundamentos e metodologias da mediacdo comunitaria, além da resisténcia a mudanca de
praticas estabelecidas. A dindmica institucional, com foco em demandas imediatas e operacionais,
também dificultou a criacao de espacos para o didlogo participativo e a construcdo de uma convivéncia
coletiva mais alinhada aos principios da mediacao.

Para investigar este processo, a mediadora estagiaria adotou uma abordagem tanto formal
quanto informal, envolvendo a sensibilidade, a conversa, a observacado participante direta e indireta,
aplicacao de entrevistas e uma capacitacao para mediadoras de emergéncia social. Mas, também,
perpassando pelo acolhimento das falas das pessoas acolhidas, como das profissionais do contexto,

através da empatia e da escuta ativa.

4.4 Discussao dos resultados em articulacao com os referenciais tedricos mobilizados e

com os resultados de outros trabalhos de investigacao/intervencao sobre o tema

Na seccdo de discussao dos resultados, ¢ importante refletir sobre os desafios enfrentados na
tentativa de desenvolver, em conjunto com as mediadoras de emergéncia social, estratégias de
mediacao comunitaria com um propdsito preventivo, colaborativo e transformativo. Esse objetivo visava
fomentar habilidades continuas de comunicacao eficaz, resolucao de conflitos e empatia no contexto do
CAES, promovendo praticas de mediacdo comunitaria para convivéncia inclusiva e sensivel as
necessidades das pessoas acolhidas.

A analise dos resultados obtidos na investigacdo/intervencao aponta que, apesar dos esforcos
da mediadora estagiaria para implementar estratégias de mediacdo comunitaria com finalidades
preventivas, colaborativas e transformativas, o objetivo previsto nao foi alcancado. A rotatividade de

turnos das mediadoras de emergéncia social e a elevada carga de responsabilidades atribuidas a cada
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profissional limitaram a participacao integral nas atividades formativas e dificultaram o desenvolvimento
das habilidades planejadas, como comunicacao eficaz, resolucao de conflitos e empatia.

Além disso, o formato e a logistica da formacao virtual apresentaram desafios significativos,
dificultando a criacdo de um ambiente verdadeiramente participativo e reflexivo, aspectos fundamentais
para uma mediacdo comunitaria transformativa. A resisténcia a algumas propostas de atividades,
aliada a relutancia em utilizar ferramentas digitais para aulas dialogadas, impactou a execucéo
conforme o planejado, exigindo constantes adaptacdes ao plano de acao.

Ao revisitar os dados documentais, observou-se que o protocolo de inovacdo de resposta a
emergéncia social do LNES define que esta intervencdo visa garantir respostas em situacdes de
emergéncia ou crise, que demandem atuacado imediata no ambito da protecdo social. Sendo assim, o
proprio protocolo enfatiza uma “resposta de baixo limiar de exigéncia”, focada na reducdo de danos
humanitarios. Com base nisso, é possivel compreender que o contexto do estagio CAES nado favoreceu
plenamente a implementacdo de uma politica de mediacdo comunitaria, pois seu enfoque principal é o
atendimento imediato e a mitigacao de crises. Ademais, o contexto institucional revelou-se incompativel
com a proposta de mediacdo comunitaria transformativa, preventiva e colaborativa, visto que ainda néo
existe uma politica interna de mediacdo que ofereca suporte e continuidade para essas praticas no
CAES.

No entanto, os resultados da investigacao indicam a importancia de incorporar um profissional
qualificado em mediacdo, que possa atuar tanto no atendimento direto num gabinete de mediacéo,
para resolucdo de conflito, como, promovendo praticas de mediacdo comunitaria de natureza
pedagogica. Essa abordagem estaria alinhada com a educacdo informal, que ja se manifesta no
contexto do centro de alojamento e que, ao ser fortalecida, pode contribuir para o desenvolvimento de
uma convivéncia mais inclusiva e harmoniosa entre as pessoas acolhidas.

Durante a investigacao e intervencao realizadas no CAES, foi possivel identificar o potencial da
mediacao comunitaria como ferramenta para aprimorar processos educativos informais, especialmente
em contextos de emergéncia social. A mediacdo comunitaria revelou-se um mecanismo promissor na
construcdo de praticas que promovem a convivéncia inclusiva, fortalecendo o tecido social em
situacdes de vulnerabilidade. Contudo, a capacitacao planejada para mediar essas praticas e oferecer
suporte as mediadoras de emergéncia social ndo foi concluida integralmente, conforme o plano de
intervencao originalmente estabelecido. Essa limitacdo comprometeu a implementacdo plena das

estratégias idealizadas.
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Diversos fatores contextuais e institucionais contribuiram para essa interrupcao.
Primeiramente, o modelo de atuacdo do CAES, centrado na resposta imediata as necessidades
emergenciais e na reducéo de danos, direciona os esforcos das mediadoras para atender as demandas
urgentes das pessoas acolhidas, o que reduz o espaco para a aplicacao de técnicas comunicacionais
ou intervencdes inclusivas de longo prazo. Além disso, a sobrecarga de trabalho enfrentada pelas
mediadoras de emergéncia social e as restricdes no uso de ferramentas tecnologicas adequadas
limitaram a viabilidade do plano de capacitacéo.

Para superar essas barreiras, torna-se essencial planejar e garantir espacos destinados a

pratica de uma comunicacdo participativa e eficaz. Segundo Foley e Passos (2020):

E na comunicacéo praticada nesses espacos - horizontal e livre de coersdo - que os diversos
saberes e suas incompletudes poderao se expressar. E & exatamente por sua capacidade de
construir consensos que essa articulacao ¢ um dos pilares de sustentacdo de mediacao
comunitaria. (p. 79)

Ainda assim, a experiéncia da investigacao-intervencao evidenciou a importancia de considerar
a mediacao comunitaria como uma pratica pedagogica em contextos de vulnerabilidade social. Apesar
das limitacdes encontradas, essa investigacdo reforca a relevancia de integrar praticas de mediacéo
comunitaria aos protocolos de atendimento em centros de emergéncia social, abrindo caminho para
futuras intervencdes que possam formalizar e consolidar essa pratica na instituicdo.

Além do mais, observamos com a pesquisadora Silva (2018, p. 22) que “A mediacdo é pouco
reconhecida no dominio das politicas publicas e, por isso, tem uma implementacao social ainda
limitada. O seu reconhecimento politico e implementacéo alargada sdo uma condicdo importante para
0 desenvolvimento e ampliacdo da cultura de mediacao”.

A literatura sobre mediacdo comunitaria e o trabalho de autores como Paulo Freire, que
valoriza o dialogo como ferramenta emancipadora e colaborativa, sugere que a construcdo de um
ambiente inclusivo demanda mais do que a presenca fisica; exige um engajamento profundo e uma
abertura para o aprendizado coletivo de autoconhecimento e de autorreflexdo. Essa realidade
evidenciou-se como um desafio pratico, especialmente em um ambiente de alta rotatividade e com

demandas intensas e complexas vividas por pessoas adultas em situacao de vulnerabilidade social.
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Comparativamente, outros estudos de investigacdo-intervencdo na area de mediacao
comunitaria apontam a importancia de condicdes estruturais adequadas para o0 sucesso de programas

com propdsitos preventivos, transformativos e colaborativos. Como destaca Silva et. Al (2016, p. 28):

E urgente demonstrar a importancia da mediacdo nio apenas na decomposicdo do ntcleo
duro do conflito, mas no impacto que ela produz a nivel pessoal, interpessoal, social, ambiental
e politico. E necessario colocar énfase no seu contributo para a prevencdo e diminuicdo da
escalada da conflitualidade através da cooperacao dialogante, para constituir um valor
acrescido quando se pensa em coesao e desenvolvimento social. Mas para que isso aconteca é
necessario valorizar a formacao, refletir sobre o perfil adequado a mediacao social que adquire

contornos diferentes no ambito da mediacéo.

Nesse estudo enfatiza a importancia de valorizar a mediacdo em uma perspectiva ampla, indo
além da resolucdo imediata de conflitos para abordar os impactos dessa pratica nos niveis pessoal,
interpessoal, social, ambiental e politico. Essa visdo ressalta o papel da mediacdo como mais uma
ferramenta de contribuicdo para a transformacéo social, ao promover participacdo, cooperacdo e
didlogo. A mediacdo nao apenas dissolve o conflito, mas também previne e reduz a escalada de
tensoes, ou seja, de violéncia, contribuindo para a coesao social.

Para alcancar esses objetivos, conforme Silva (2018) ¢ fundamental investir em formacao de
mediadores e refletir sobre os perfis mais adequados para a mediacdo em cada contexto, considerando
que a pratica de mediacdo social exige habilidades especificas. Com a qualificacdo e o perfil correto, o
profissional mediador pode atuar com maior eficacia, adaptando-se a diferentes ambientes e
necessidades. Ao longo do tempo, a mediacdo pode, entao, constituir um valor agregado essencial na
construcao de sociedades mais coesas, pacificas e inclusivas, alinhadas aos objetivos de justica e
cidadania global.

De maneira que reafirmamos, que mediacdo ¢ uma atividade fundamentalmente educativa,
conforme destaca Silva et al. (2010, p. 132) “objetivo essencial é proporcionar uma sequéncia de
aprendizagem alternativa, superando o estrito comportamento reativo ou impulsivo, contribuindo para
que os participantes no processo de mediacdo adotem uma postura reflexiva." Nesse sentido, a
mediacdo atua como um processo formativo, que, segundo Silva (2011), ndo apenas lida com o

conflito em si, mas promove uma intervencdo de carater preventivo e educativo, onde a comunicacao
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desempenha um papel central. Bordenave (1982) reforca esta visdo ao salientar que a comunicacao
ndo so facilita o entendimento entre as partes envolvidas, mas também contribui para a transformacao
mutua e para o desenvolvimento de um contexto social mais inclusivo e harmonioso. Assim, a
mediacao comunitaria no CAES apresenta-se como mais um recurso para fomentar uma convivéncia
gtica, orientada para participacao, para o exercicio da autonomia e o respeito mutuo, ao mesmo tempo
em que propicia a aprendizagem social continua para todos os envolvidos.

Como também, verificamos nas pesquisas de Giménez, as relacdes sociais estdo em constante
transformacao, refletindo-se em ambientes institucionais, que também sofrem mudancas continuas. A
adaptacao institucional, no entanto, vai além de uma simples mudanca nos processos internos; ela
envolve ajustes que passam por aspectos como linguagem, protocolos, e qualificacdo dos membros da
equipe.

Embora a natureza e os objetivos de uma organizacdo sejam dificeis de modificar rapidamente,
essas praticas podem suavizar a transicao para uma cultura mais acolhedora e responsiva as
necessidades das pessoas atendidas. Nesse sentido, a mediacdo ndo sé se torna uma ferramenta
necessaria, mas também benéfica e vantajosa para o aprimoramento dos servicos institucionais. Essa
abordagem de Giménez reforca a ideia de que a mediacdo comunitaria contribui para uma convivéncia
mais inclusiva e harmoniosa no ambiente institucional, beneficiando tanto os profissionais quanto as
pessoas acolhidas, ao facilitar processos de adaptacao e resolucdo de conflitos.

Além do mais, Giménez faz uma conexao essencial entre mediacdo e cidadania, indicando que
a pratica de mediacdo nas instituicbes contribui para que estas se alinhem aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel da ONU, especificamente o Objetivo 16. Esse objetivo, estabelecido pela
Agenda 2030 da ONU, visa promover sociedades pacificas e inclusivas, garantir o acesso a justica para
todos e construir instituicdes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis. De maneira que a
mediacao facilita uma abordagem institucional mais humanizada e participativa, onde o foco passa a
incluir o fortalecimento das relacdes sociais e a construcdo de canais de comunicacdo eficazes e
igualitarios. Para que as instituicdes alcancem esse objetivo de forma genuina, a mediacéo atua ndo sé
para resolver conflitos, mas também como um mecanismo de transformacdo, permitindo que elas
adaptem suas praticas internas para refletir valores de justica e inclusao. Assim, concordamos com o
pesquisador que a mediacao pode ser uma ferramenta crucial para o desenvolvimento sustentavel, ao
estimular uma convivéncia pacifica e fomentar a cidadania ativa, contribuindo diretamente para as

metas da Agenda 2030.
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Estudos prévios ressaltam que, sem um ambiente de apoio e a disponibilidade de recursos
adequados — como tempo, formacao continua e um espaco propicio para a comunicacdo —, a eficacia
de praticas mediadoras pode ser comprometida. Nesse sentido, os resultados obtidos corroboram
esses achados, destacando a necessidade de adaptacdes nas condicdes institucionais para a plena
realizacdo de uma mediacdo comunitaria transformativa e inclusiva.

Em sintese, a experiéncia revela que, embora o projeto esteja alinhado com principios de
mediacdo comunitaria participativa, colaborativa, preventiva e transformadora limitacdes praticas
impediram o pleno alcance dos seus objetivos. Este cenario reforca a necessidade de maior
flexibilidade e suporte organizacional para que, no futuro, politicas publicas de reconhecimento sejam
criadas e implementadas, ampliando o uso de estratégias de mediacao nos variados contextos sociais

e promovendo espacos de convivéncia mais inclusivas e harmoniosas.
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CONSIDERACOES FINAIS
“Se a educacdo sozinha ndo transforma a sociedade, sem ela tampouco a sociedade muda.”

(Paulo Freire)

A integracdo dos conhecimentos adquiridos ao longo do curso, com a realidade desafiadora de
um centro de acolhimento de emergéncia social, possibilitou a aplicacdo pratica e a reflexdo sobre as
teorias e metodologias de intervencdo de mediacdo comunitaria. Nesse contexto, foi possivel exercitar
competéncias técnicas e aprofundar a compreensdo das dindmicas sociais e educativas que se
manifestam em situacdes de extrema vulnerabilidade social, como as vivenciadas pelas pessoas
acolhidas no CAES.

Assim, uma das principais contribuicdes dessa experiéncia foi a oportunidade de aplicar o
diagndstico de necessidades educativas e sociais. Durante o estagio, a capacidade de identificar
demandas educacionais, bem como de criar, desenvolver, gerenciar e avaliar programas e projetos
pedagogicos, mostrou-se fundamental para o éxito das intervencdes, consolidando a importancia da
pratica para o aprimoramento dos conhecimentos tedricos adquiridos ao longo da formacao.

A observacao participante e as entrevistas realizadas com as mediadoras de emergéncia social
permitiram identificar caréncias imediatas das pessoas acolhidas e compreender como essas
necessidades se relacionam com um contexto mais amplo de exclusao social e fragilidade emocional.
Esse processo de identificacdo e andlise foi essencial para uma visdo profunda que integra uma
abordagem holistica das vulnerabilidades enfrentadas pelas pessoas acolhidas.

A capacidade de articular essa analise com as praticas de mediacao comunitaria, voltadas para
promover convivéncia inclusiva, reforca a importancia de um olhar sensivel, critico e atento. Alinhada
com o objetivo do curso, essa abordagem demonstra a relevancia de formar profissionais preparados
para analisar e intervir em contextos complexos, buscando solucdes que envolvam tanto a dimensao
técnica, politica, social guanto a emocional.

Ao longo do estagio, foi fundamental considerar esses aspectos éticos e sociais, assegurando
que o respeito a singularidade e aos direitos das pessoas fosse uma prioridade constante. Assim, as
praticas desenvolvidas ndo se limitaram a intervencdes técnicas, mas também, percebemos a
importancia da criacdo de um espaco de valorizacdo da voz e da historia de cada individuo,

contribuindo para um atendimento mais humanizado e efetivo.
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O desenvolvimento dessas competéncias, centradas na mediacdo e na comunicacdo eficaz,
contribuiu significativamente para o crescimento pessoal e profissional da mediadora estagiaria. Ao se
alinharem com os principios de emancipacao e transformacao coletiva, as acdes realizadas no CAES
ndo apenas qualificaram a mediadora estagiaria para atuar em contextos de vulnerabilidade social,
mas também reforcaram a importancia de se criar condicdes para que as pessoas acolhidas se tornem
agentes ativos em suas proprias trajetorias de inclusao social.

A implementacdo de politicas publicas que regulamentem e promovam a mediacdo como
pratica pedagdgica transversal reveste-se de uma importancia inquestionavel. Essa abordagem
evidencia o papel transformador da mediacdo em diversos contextos sociais, especialmente em
cenarios marcados pela vulnerabilidade. Neste sentido, é crucial que instituicdes desenvolvam
iniciativas voltadas para a melhoria da comunicacao interpessoal, promovendo um ambiente inclusivo e
colaborativo.

Praticas como a sensibilidade, a empatia, a escuta ativa e a valorizacdo de cada individuo sao
pilares fundamentais nesse processo. Contudo, ndo se trata apenas de um exercicio assistencialista ou
de tratar as pessoas como nimeros em um sistema, mas de fomentar um espaco que permita o
resgate da autoestima, do autoconhecimento e da autorreflexdo. E uma oportunidade para que as
pessoas acolhidas redescubram os seus sonhos, reconstruam o sentido da vida e, muitas vezes,
aprendam a viver no coletivo de forma harmoniosa e significativa.

Assim, a mediacao comunitaria deve ser compreendida nao apenas como uma técnica de
resolucdo de conflitos, mas como um instrumento pedagdgico e transformador, capaz de contribuir
para a promocao da convivéncia inclusiva e do desenvolvimento social em contextos marcados pela
diversidade e complexidade das relacées humanas.

Embora a ideia de convivéncia harmoniosa e inclusiva possa parecer utdpica, é crucial lembrar
que a histéria da humanidade é repleta de conquistas que, em outros tempos, também foram
consideradas inatingiveis. Este estagio mostrou-se que, ao abrir-se para 0 novo e valorizar as
diferencas, é possivel construir pontes que facilitam o entendimento mutuo e reforcam o valor de ser
escutado e respeitado. A experiéncia vivida permitiu compreender que o sonho de uma sociedade
mais justa e acolhedora pode comecar com pequenas iniciativas que promovam a valorizacao e a
inclusdo social das pessoas. Ademais, tornou-se evidente que ninguém esta completamente imune a
situacdes de vulnerabilidade social, o que reforca a necessidade de politicas publicas e praticas que

considerem o valor do ser humano, isto €, como um valor essencial.
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Outro aspecto relevante abordado durante o estagio foi a aplicacdo da metodologia de
investigacao-acao, que possibilitou uma vivéncia direta das praticas desenvolvidas no contexto. Esse
método proporcionou uma analise continua, numa acao-reflexdo-acdo permitindo ajustes nas
abordagens das intervencdes realizadas, para adequa-las as realidades especificas do contexto de
acolhimento. A adaptacédo constante das estratégias de intervencao, fundamentada nas observacdes e
na comunicacdo com as pessoas envolvidas na investigacdo, reforcou a importancia de uma
abordagem flexivel, reflexivel e sensivel, capaz construir relacdes de confianca e empatia entre a
mediadora estagiaria e as pessoas do contexto do estagio, quer com as profissionais e/ou com as
pessoas acolhidas.

Assim, o ambiente do CAES, caracterizado por suas particularidades e desafios, constituiu um
contexto de estudo significativo para a experimentacdo de novas abordagens e estratégias de
mediacao. A experiéncia direta com pessoas em situacao de vulnerabilidade extrema despertou que €
relevante e urgente a criacao de solucdes voltadas a promocao da convivéncia inclusiva. Dessa forma,
0 estagio representou uma oportunidade Unica de testar e aprimorar as competéncias adquiridas ao
longo do mestrado, proporcionando uma vivéncia pratica das demandas reais presentes num contexto
de intervencao social.

Finalmente, ressaltou-se a importancia de ir além de conversas superficiais, estabelecendo
uma conectividade humana, uma comunicacdo que possibilite ao individuo acessar suas raizes
ontologicas e, a partir disso, reconstruir sua trajetoria de vida. Este processo envolve nao apenas a
expressdo verbal, mas também um esforco continuo para compreender as experiéncias vividas e a
subjetividade de cada pessoa. E fundamental reconhecer as particularidades de cada pessoa e
respeitar seu caminho de autodescoberta, promovendo um ambiente que favoreca a reflexdo e a
reinterpretacao de suas vivéncias. Essa abordagem nao apenas enriquece o processo de mediacao,
mas também contribui para a construcao de relacdes mais significativas e transformadoras.

Nesse contexto de acolhimento, onde as condicdes de vida frequentemente ofuscam a
individualidade e a historia de cada pessoa, a mediacao comunitaria emerge como mais uma ponte
que possibilita a reescrita de narrativas. A experiéncia demonstrou que a comunicacdo, ao se
transformar em um instrumento de empoderamento, € crucial para restaurar o senso de pertencimento
e dignidade dessas pessoas acolhidas. A comunicacdo, nesse ambito, se configura como um espaco
de auténtica construcao de significado e solidariedade, permitindo que cada pessoa acolhida se sinta
ouvida e respeitada em suas experiéncias, contribuindo assim para a sua valorizacao e reintegracao

social.
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Nessa perspectiva, o estagio conseguiu potencializar as competéncias técnicas e cientificas
adquiridas durante o curso, ampliando a compreensdo sobre o papel transformador da mediacéo
comunitaria na intervencao social. Essa experiéncia reafirma a importancia da mediacdo como mais
um instrumento para promover a inclusao social e a dignidade humana, destacando seu impacto
positivo na vida das pessoas acolhidas e no fortalecimento das relacdes comunitarias. O estagio,
portanto, nao apenas consolidou os conhecimentos tedricos, mas também evidenciou a relevancia

pratica desses saberes na construcéo de um ambiente mais inclusivo e humano.
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APENDICE 1 - ESTRUTURA DO DIARIO DE BORDO

ESTAGIO EM Projeto: Mediacdo Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num Centro De
MEDIACAC

EDUCACIGNAL Alojamento De Emergéncia Social
K’i\ Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

N7

| ATIVIDADE: DATA: |

| OBJETIVOS: |

DESCRICAOQ:

PONTOS FORTES: PONTOS VULNERAVEIS:

INFERENCIAS:

OBSERVACAO CRITICA:
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APENDICE 2 - ESTRUTURA DO GUIAO PARA ENTREVISTA SEMIDIRETIVA PARA
MEDIADORAS DE EMERGENCIA SOCIAL E A PESSOA RESPONSAVEL PELA LIMPEZA

ESTAGIO EM
MEDIAGAO
EDUCACIONAL

BN
&

Projeto: Mediacido Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num
Centro De Alojamento De Emergéncia Social
Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

Foi elaborado o seguinte guidao prévio para recolha de dados a ser aplicado as Mediadoras de
Emergéncia Social e a Pessoa da responsavel pela limpeza do CAES 2.0, o qual ira constituir na
orientacao de um questionario dirigido pela pesquisadora.

Entrevistadora: Marileide de Sales

Entrevistada: Mediadora de Emergencia Social e Responsavel Pela Limpeza

Local: Sera realizada pelo Google Form no formato virtual

Objetivos: Conhecer os dados biograficos das mediadoras de emergéncia social e da pessoa
responsavel pela limpeza. Entender sobre o comportamento; sobre competéncias; as crencas
subjacentes. Buscar sugestdes e comentarios para fase inicial e exploratéria da investigacdo
intervencdo. Planejar estratégias para o desenvolvimento do plano de atividade do estagio, tanto
coletivas quanto individuais.

Periodo: fase inicial da investigacao-intervencao

Recursos: sala das mediadoras de emergencia social; tecnologia da informacao, notebook e celular.

BLOCOS OBJETIVO DO BLOCO QUESTOES PERGUNTAS DE
ORIENTADORAS RECURSO E
AFERICAO
BLOCO - | e Apresentar o0 o Apresentacdo do | e Dados pessoais
e Legitimacio da projeto de projetg ) de dos. |
entrevista, investigacao fnvestlga(iao parhmpgntes.
e Documento de intervencdo e mte.rvengao el o E;colarldade
. criar um assinatura de | e Situacdo
consentimento espaco consentimento profissional
E:Ir(:iscipantes acolhedor. de participacdo | e Pais de origem.
envolvidos  na e (Caracterizar os . EZC%TEZUIS& dos * Estado civil

pesquisa.

e Conhecer o0s
dados
biograficos
das mediadoras
de urgéncia

dados
biograficos das
mediadoras de
urgéncia social
CAES 2.0.

dados biograficos
das mediadoras
de emergéncia
social e a pessoa
responsavel pela
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social limpeza.
CAES 2.0.
Bloco Il - Obter dados sobre e Apresentacdo de | e Relacionar a
COMPORTAMENTAL a pratica da funcéo tomadas de missao da
de mediador de decicdes na pratica instituicao
emergéncia social do cotidiano do prestadora  do
CAES 2.0. servico com a
funcao de
Mediador de
Emergéncia
Social
desenvolvida no
CAES 2.0.

e |mportancia da
funcdo na vida
de pessoas
desalojadas.

BLOCO 0 - Entender as acdes Proporcionar e Principais
COMPETENCIAS integradas de questdes para auto habilidades
conhecimentos, reflexdo acerca da necessarias
habilidades e competéncia  que para exercer a
atitudes da funcéo ajuda na inclusdo funcéo:
de mediadores de social das pessoas comunicacao,
emergéncia social atendidas pelo empatia,
CAES 2.0. flexibilidade.

Bloco IV - CRENCAS
SUBJACENTES

Compreender sobre
0 pensamento, o

sentimento, 0
desejo e acao da
pratica de
mediador de

emergéncia social.

Orientacao para
abordagem reflexiva

Questdes que

exploram a
forma como o
profissional

percebe 0

mundo, a Si
mesmo e 0S
outros.

BLOCO V - Sugestdes e
Comentarios

Considerar
sugestoes e
comentarios  dos
participantes para
enriquecer a
pesquisa.

Colocar 0
entrevistado na
situacao de
colaborador.

Agradecer a
disponibilidade
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APENDICE 3 — PLANO PARA SESSAO | DA CAPACITACAO

ESTAGIO EM Projeto: Mediacdo Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num Centro De
MEDIAGAOQ

EDUCACIONAL Alojamento De Emergéncia Social
@5\\ Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

N7

SESSAO |

CAPACITACAO: Mediacao Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergencia Social do CAES
2.0

PLANO
PARTICIPANTES: Mediadoras de emergéncia social
LOCAL: Google Classroom Tempo: 1 h

ATIVIDADE VIRTUAL SINCRONA:
Apresentacdo dos cursistas na sala do Classrrom e conhecer a proposta da formacao “Mediacao
Comunitaria na Formacéo das Mediadoras de Emergencia Social do CAES 2.0”

OBJETIVOS:
e Oportunizar que as participantes da formacdo se apresentem de maneira criativa e
compartilhem aspectos relevantes sobre si mesmas.
e Apresentar a proposta da formacao.
e Conhecer o ambiente de aprendizagem, a sala de aula no google classrrom.

DESENVOLVIMENTO:
Plataforma Utilizada:

e \ideo conferéncia pelo google meet
e Apresentacdo das participantes da formacao e da proposta de formacao “Mediacao
Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergéncia Social do CAES 2.0" - aula
dialogada
e Navegar pela plataforma Google Classroom - link
https://classroom.google.com/c/NjgyODgxMDEwODOQ4

Passos:

1. Férum de apresentacao no Google Classroom
2. Responsavel pelo projeto criar o forum e se apresentar.
3. Dinamica para apresentacao:

v" Escolha palavras-chave: escolha duas ou trés palavras-chave que consideram
essencial sobre si mesmas.

v" Com base nessas palavras-chave, criem uma breve apresentacdo. Podem ser
palavras relacionadas a interesses, habilidades, experiéncias passadas ou
expectativas futuras.

v" Usem a criatividade no formato de apresentacdo. Podem optar por: criacdo de um
texto, slides, desenhos, poemas, ou qualquer forma que represente visualmente
suas palavras-chave.
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v' Leiam as apresentacdes e fiquem livres para interagir. O espaco é nosso.
Exemplo:
Palavra-Chave 1. Inovacéo
e "Eu escolhi 'Inovacao' porque sempre busco maneiras criativas de abordar desafios e
encontrar solucdes Unicas."
o Palavra-Chave 2: Aprendizagem Continua -"A 'Aprendizagem Continua' é essencial para mim.
Estou aqui para expandir meus conhecimentos e crescer profissionalmente."

4. Abrir uma video conferéncia para aula dialogada: google meet (ver a hora com o grupo ou
atendimento individual) -

REFERENCIAS:
>

RECURSOS:
(1] Dispositivo ligado a internet
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APENDICE 4 — PLANO PARA SESSAO Il DA CAPACITACAO

ESTAGIO EM Projeto: Mediacdo Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num Centro De
MEDIAGAOQ

EDUCACIONAL Alojamento De Emergéncia Social
@5\\ Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

N7

SESSAQ Il

CAPACITACAO: Mediacao Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergencia Social do CAES
2.0

PLANO
PARTICIPANTES: Mediadoras de emergéncia social
LOCAL: Google Classroom Tempo: 4 h

ATIVIDADE VIRTUAL ASSINCRONA:
FORUM de aberto no classrroom

OBJETIVOS:
e Fomentar o debate para identificar e compreender a importancia dos Principios dos direitos
humanos em situacdes do cotidiano do CAES.

DESENVOLVIMENTO:

Plataforma Utilizada: classrrom e grupo de watsapp

Aula dialogada do conteudo programado: Importancia dos Principios dos direitos humanos em
situacdes do cotidiano do CAES.

MOMENTO | - FORUM - VIRTUAL ASSINCRONA:

1. Exposicao: video aula do contetido programado: - Direitos Humanos, Igualdade e Cidadania.
Tempo: 11:35 min/seg

https://www.youtube.com/watch?v=y0Trfp9kAbM

mais slides pelo canva

3. Assista o video sobre os direitos humanos, o link esta na sala:
https://www.youtube.com/watch?v=quQQrPC7WME

3. Férum de discussdo no mural no classrroom - Cara cursista escolha um direito humano
especifico que tenha significado pessoal. Pesquisar e compartilhar informacdes sobre esse direito no
forum.

4, Para enriquecer temos um documento em PDF - Texto retirado na integra do Guia para
Facilitadores/as sobre Direitos Humanos e Cidadania. (p.p 13-20). (postado na sala)

MOMENTO Il — DIREITOS HUMANOS - VIRTUAL ASSINCRONA
1. Atividade em dupla: escolha um desafio, leve em consideracao sua pratica no CAES 2.0.
Sugestao de desafios, escolher no minimo um:

e Tire uma foto de uma acédo do CAES 2.0 (n&o identificar as pessoas) onde os direitos dos
cidaddos sao claramente respeitados. Comente, considerando os Direitos Humanos.

e Assista a um video educativo sobre direitos civis e escreva um breve resumo sobre o que
aprendeu e relacione com a pratica das mediadoras de emergéncia social. Nao esqueca de
por a referéncia.

e Compartilhe informacdes sobre sua pratica no CAES 2.0 para promocdo dos direitos
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humanos.

2. Resultado dessa atividade: postagem de um arquivo em word no classrrom

REFERENCIAS:
» Texto retirado na integra do Guia para Facilitadores/as sobre Direitos Humanos e Cidadania.
(p.p 13-20)
Lopes, A. Vicente, M. J. (2014). Guia para Facilitadores/as sobre Direitos Humanos e Cidadania. EAPN
- Rede Europeia Anti-Pobreza/Portugal

> https://www.youtube.com/watch?v=quQQrPC7WME

> https://unric.org/pt/alto-comissario-dos-direitos-humanos-75o-aniversario-da-
declaracao-universal-dos-direitos-humanos/

> https://gddc.ministeriopublico.pt/pagina/o-que-sao-os-direitos-
humanos?menu=direitos-humanos

RECURSOS:
(1] Dispositivo ligado a internet
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APENDICE 5 — PLANO PARA SESSAO I1l DA CAPACITACAO

ESTAGIO EM Projeto: Mediacdo Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num Centro De
MEDIAGAOQ

EDUCACIONAL Alojamento De Emergéncia Social
@5\\ Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

N7

SESSAO IlI

CAPACITACAO: Mediacao Comunitaria na Formacao das Mediadoras de Emergencia Social do CAES
2.0

PLANO
PARTICIPANTES: Mediadoras de emergéncia social
LOCAL: Grupo de watts, jogo interativo kahoot e youtube Tempo: 4 h

ATIVIDADE VIRTUAL ASSINCRONA:
Principios da mediacao e a natureza da mediacdo comunitaria

OBJETIVOS:

> Incentivar os participantes a refletirem sobre as suas experiéncias e percepcoes individuais
em relacdo aos principios da mediacao.

> Estimular a capacidade de avaliar criticamente os conceitos tedricos e praticos da mediacao
no contexto das suas experiéncias.

> Facilitar a conexdo entre o conhecimento pré-existente dos participantes e os novos conceitos
apresentados durante a formacao.

> Refletir, junto com as mediadoras de emergéncia social, sobre os impactos positivos da
mediacao comunitaria, reforcando a sua importancia na pratica profissional para contribuir na
construcao de um ambiente inclusivo e harmonioso."

DESENVOLVIMENTO:
Plataforma Utilizada: youtube, grupo de watsap, canva e jogo online kahoot

MOMENTO |
> Principios da mediacéo

1. Ponto de partida: Como vocés definiriam mediacdo em suas proprias palavras? Fiz um
poster e caminhei para o grupo de watts

2. Organizar uma nuvem de palavras com as definicoes prévias das mediadoras de
emergéncia social

3. Criacédo de video 3 a partir da pergunta de partida com o uso da - nuvem de palavras
conceituais. Com objetivo de retomar a discussdo. Link de acesso do youtube:
https://youtu.be/090ggGoQU-0

MOMENTO I
e Apresentacao do video 4 - Principios da mediacdo — o que ndo pode faltar no processo de
mediacdo. Link de acesso do youtube, tempo de duracdo 11'28:
https://youtu.be/VwXf-N4uYdk
1. Assistir ao Video 4 no Youtube:
> Assista ao video sobre mediacdo e preste atencdo nos conceitos tedricos apresentados.
2. Reflexdo Individual:
» Reflita sobre como seu entendimento inicial sobre mediacao foi impactado pelos conceitos
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tedricos apresentados.
3. Escrita das Reflexdes:
> Escreva suas reflexdes, focando em aspectos especificos que mudaram ou foram
enriquecidos em seu conhecimento inicial.

MOMENTO Il
> Natureza da mediacdo comunitaria
Assincrona:
1. Apresentacdo de um video sobre a revisao dos principios e da natureza da mediacao
comunitaria. Link
https://youtu.be/PpJ7Umk80bQ
2. Atividade desafio: a situacdo foi retirada de uma observacéo participativa, registrada
no diario de bordo da investigadora. Link:
https://kahoot.it/challenge/09801484?challenge-id=9865¢7d6-bb93-4d27-88f2-
091d20a26fb3_1719456180483

Considerando os estudos anteriores, leia 0 caso apresentado a seguir e jogue no kahoot, apos cada
questao ha comentarios para reforcar o conhecimento.

SITUACAO

Uma mulher alojada no CAES, Horténcia (nome ficticio), conseguiu regularizar sua situacao social.
Atualmente, esta com os documentos organizados, esta fazendo um curso e recebe rendimento social
do governo. Ela expds que esta decepcionada com uma colega de quarto em particular, com quem era
amiga anteriormente. Horténcia divide o quarto com mais duas mulheres e, em dezembro de 2023,
deixou uma prenda para cada uma em suas respectivas camas. Uma das colegas nao quis aceitar e
devolveu a prenda imediatamente, enquanto a outra aceitou, mas devolveu no dia seguinte. Horténcia
relatou que se sente extremamente sofrida, pois esta sendo excluida; as colegas nao conversam com
ela durante a convivéncia diaria e reclamam a direcao por qualquer motivo, o que a constrange, ja que
toma diversos remédios. Ela sente que a situacdo estd piorando e ndo sabe o que fazer. Como
resultado, tem se isolado e chorado. Horténcia afirmou que ja reclamou sobre essa questao a direcao.

Outra mulher alojada, chamada Camélia (nome ficticio), participa regularmente das atividades do
CAES. No entanto, ela informou que n&o participara de nenhuma atividade em que Horténsia esteja
presente. Camélia nao quis fornecer mais detalhes sobre o motivo.

QUESTOES
Pergunta 1:
Qual é a principal razao pela qual Horténcia se sente excluida?

e A. As colegas de quarto reclamam dela a direcao

e B. Horténcia toma muitos remédios

e (. As colegas devolveram as prendas que ela deu

e D. Horténcia nao participa das atividades do CAES
Resposta correta. C. As colegas devolveram as prendas que ela deu
Comentario:
Horténcia se sente excluida principalmente porque suas colegas de quarto devolveram as prendas que
ela deu. Esse gesto foi interpretado por Horténcia como uma rejeicdo pessoal, intensificando sua
sensacao de nao ser aceita pelo grupo. Para Horténcia, a aceitacdo pelo grupo é uma necessidade
importante, e a devolucédo das prendas representa uma quebra na tentativa de criar ou fortalecer lagos
sociais.

Pergunta 2:
0 que a mediacao comunitaria busca promover em um conflito como o de Horténcia?
e A Imposicéo de regras
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e B. Didlogo e compreensao mutua

e (. Exclusédo dos envolvidos

e D. Punicéo para as colegas de quarto
Resposta correta. B. Didlogo e compreensdo mutua
Comentario: A mediacdo comunitaria busca promover o didlogo e a compreensao mutua entre as
partes envolvidas no conflito. No caso de Horténcia, a mediacao visa criar um espaco onde todos
possam expressar suas preocupacdes e sentimentos, facilitando uma convivéncia harmoniosa. Ao
incentivar a comunicacdo aberta e a empatia, a mediacdo ajuda a resolver mal-entendidos e a
construir relagdes mais positivas dentro da comunidade.

Pergunta 4:
Qual é um dos principais beneficios da mediacdo comunitaria?

A. Evitar a comunicacao entre as partes

B. Resolver conflitos sem a necessidade de um mediador

C. Promover um ambiente de convivéncia mais harmonioso

D. Garantir que uma parte venca a disputa
Resposta correta: C. Promover um ambiente de convivéncia mais harmonioso
Comentario: Um dos principais beneficios da mediacdo comunitaria € a promocao de um ambiente de
convivéncia mais harmonioso. A mediacdo facilita o diadlogo aberto e o entendimento mutuo,
permitindo que as pessoas se sintam incluidas e respeitadas, independentemente de suas diferencas.
Ao abordar e resolver conflitos de forma colaborativa, a mediacdo comunitaria respeita os saberes
diversos e fortalece a coesao social, contribuindo para uma comunidade mais inclusiva e solidaria.

Pergunta 5:
Qual técnica de comunicacao NAO é utilizada na mediagdo comunitaria?

A. Escuta ativa

B. Linguagem corporal

C. Parafrasear e resumir

D. Ignorar as preocupacoes das partes

Resposta correta: D. Ignorar as preocupacoes das partes

Comentario:

Na mediacao comunitaria, & fundamental criar ambientes propicios para a gestao e transformacao de
conflitos, transformando-os em oportunidades. Técnicas como escuta ativa, linguagem corporal
adequada e parafrasear e resumir ajudam a promover novas formas de interacao social e relacdes
saudaveis - individuais, sociais e institucionais. Ignorar as preocupacdes das partes vai contra os
principios da mediacado, que busca sempre ouvir e validar as necessidades e sentimentos de todos os
envolvidos.

REFERENCIAS:
» PASSOS, G. F. C. (2020). Herramientas Eurosocial. Guia de Formacdo em Mediacdo
Comunitaria. Il Edicao
> Silva, AM.C. (2018). O que é a Mediacdo? Da conceptualizacdo aos desafios sociais e
educativos. In M.A Flores; A. M. Silva & S. Fernandes (orgs). Contextos de Mediacao e de
Desenvolvimento Profissional (pp.17-34). Santo Tirso: De Facto Editores.

RECURSOS:
0 Dispositivo ligado a internet
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APENDICE 6 — CONSENTIMENTO PARA PARTICIPAGAO DA INVESTIGACAO-INTERVENGAO

ESTAGIO EM Projeto: Mediacao Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num
MEDIAGAO

EDUCACIONAL Centro De Alojamento De Emergéncia Social
@5\\ Responsavel do Projeto: Marileide de Sales

N7

CONSENTIMENTO INFORMADO, ESCLARECIDO E LIVRE PARA PARTICIPACAO EM ESTUDOS DE
INVESTIGACAO

Titulo do estudo: Mediacdo Comunitaria Como Constructo De Convivéncia Inclusiva Num Centro De
Alojamento De Emergéncia Social

Enquadramento: Este inquérito insere-se num estudo para concluséo do Curso Profissionalizante de Mestrado
em Mediacao Educacional, na area de conhecimento da Educacao na Universidade do Minho.

Explicacao do estudo: Este questionario semidiretivo, faz parte do inquérito da investigacdo intervencéo, as
respostas nos ajudarao a fomentar nosso estudo de forma participativa e adaptar um conjunto de atividades de
acordo com as necessidades e percepcdes dos participantes, garantindo assim uma experiéncia de aprendizado
mutuo; de forma horizontal, processual, mais eficaz e significativa. Sera enviado pela investigadora e preenchido
pela participante Mediadora de Emergéncia Social e a Profissional da Limpeza de forma online no google form.
O questionario ¢ composto pela recolha de dados biograficos e profissional; reflexdo sobre o comportamento;
reflexdo sobre competéncias e abertura para sugestdes e comentarios para enriquecer a investigacdo. Ocorrera
nae tapa inicial do processo investigativo.

Condicoes e financiamento: Nao ha pagamento de deslocacées ou contrapartidas. Esta pesquisa é
financiada pela propria investigadora. Possui o carater voluntario da participacdo e a auséncia de prejuizos,
assistenciais ou outros, caso nao queira participar, por favor informar a responsavel, podera ocorrer em
qualguer momento do estudo.

Confidencialidade e anonimato: As questdes visam recolher informacdes da investigacado intervencao, as
respostas sao confidenciais e serdo utilizadas em estudo para fins estritamente cientifico ou académico. Sera
preservado 0 seu anonimato em todas as circunstancias, pelo que ndo deve acrescentar qualquer elemento que
0/a possa identificar.

A sua colaboracao é essencial para o sucesso deste estudo. Muito obrigada!
A investigadora responsavel: Marileide de Sales — Matricula da UMINHO: PG49680; Mestranda; Braga/PT.
Email: marsales2021@gmail.com

Por favor, leia com atencao a seguinte informacao. Se achar que algo esta incorreto ou que nao esta claro, nao
hesite em solicitar mais informacdes. Se concorda com a proposta que lhe foi feita, queira assinar este
documento.

Assinatura de quem pede consentimento:
Declaro ter lido e compreendido este documento, bem como as informacdes verbais que me foram fornecidas
pela pessoa que acima assina. Foi-me garantida a possibilidade de, em qualquer altura, recusar participar neste
estudo sem qualquer tipo de consequéncias. Desta forma, aceito participar neste estudo e permito a utilizacdo
dos dados que de forma voluntaria forneco, confiando em que apenas serdo utilizados para esta investigacao e
nas garantias de confidencialidade e anonimato que me sao dadas pela investigadora.

Nome:

Assinatura: Data: ......
. A — ’ ’

ESTE DOCUMENTO E COMPOSTO DE 2 PAGINA /S E FEITO EM DUPLICADO : UMA VIA PARA A
INVESTIGADORA , OUTRA PARA A PESSOA QUE CONSENTE.
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