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RESUMO

Este artigo discute a natureza transformadora de estratégias de mediagcdo comunicativa
aplicadas na resolugdo de conflitos gerados pelo capacitismo no espago de trabalho.
Trata-se de uma analise exploratdria, a partir de metodologia qualitativa, baseada nas
etapas do processo de mediagdo, do episddio “Can they even do the job” da campanha
Ableism hotline, produzida pela Disability Advocacy Resource Unit (DARU), que
aborda uma situacao de barreira atitudinal e suas consequéncias para o individuo e o
coletivo. Assim, este estudo identificou a comunicagdo como uma ferramenta essencial
para o processo de mediagao de conflitos do tipo nas organizagdes, uma vez que € capaz
de gerar transformagao nas relagdes interpessoais no ambiente organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: capacitismo; ambiente de trabalho; mediacdo comunicativa;
resolucao de conflitos.

INTRODUCAO

Ao adentrarmos na esfera dos assuntos emblematicos que permeiam uma
organizagdo, ¢ perceptivel que a diversidade social entre individuos que estabelecem
relagdes dentro de um mesmo grupo ¢ latente. Trata-se de diversas personalidades
trabalhando em conjunto por um objetivo compartilhado, porém com necessidades,
aspiragdes e comportamentos distintos, os quais sdo moldados a partir de um padrao de
cultura organizacional dominante. Nesse contexto, um ambiente propicio para a

construgdo de relagdes e desconstrucao de pensamentos preconceituosos € necessario.
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Promover relagdes inclusivas, portanto, ¢ importante para o desenvolvimento
humano. Essas relagdes devem abarcar a diversidade e o matuo conhecimento, que, por
sua vez, estimula a diversidade funcional - terminologia livre de exterioridades com teor
negativo sobre a deficiéncia de um individuo, independente do grau (PEREIRA, 2009).

Com o passar do tempo, a ideia que transitava sobre a incapacidade de um
individuo com deficiéncia ingressar ao mercado de trabalho foi perdendo espaco,
embora algumas organizagdes hesitem, ainda, a essas contratagdes. Neste caso, ainda ha
uma resisténcia quanto a aceitagdo de pessoas com deficiéncia sem um olhar de

solidariedade.

Ao longo da historia, a sociedade praticava a exclusdo social da
pessoa com deficiéncia e estabelecia padrdoes que os consideravam
como incapazes de realizar qualquer atividade relacionada ao trabalho
(DAO E LIMA, 2021, p. 06).

Pensar o ambiente de trabalho sob a 6tica da inclusao € se despir de ideologias
preconceituosas e atentar-se aos disparates que emergem no quesito da valoriza¢do
profissional e de habilidade - dentro de um ambiente conflitante entre a confiabilidade
relativa a eficiéncia no cumprimento de atribui¢cdes e alcance de resultados - e a
inseguranca derivada de um estereotipo de incapacidade fisica ou intelectual. Tal
pensamento deve ser democratizado aos empregadores visando suprimir as barreiras
pré-existentes. Desta forma, espera-se que a potencialidade de um individuo para o
trabalho devera sobrepor a sua deficiéncia (MELLO e CABISTANI, 2019).

No Brasil, a Let 8.213, de 1991 determina a contratacao de 2% até 5% de
pessoas com deficiéncia (PCD) para organizacdes com quadro de colaboradores acima
de 100 contratados. Mas ndo ¢ raro que o ambiente ao qual essas pessoas sdo inseridas
carregue um prejuizo enraizado na sociedade relacionado a uma visdo limitante sobre a
competéncia que a pessoa com deficiéncia tem em desenvolver um trabalho em sua
plenitude. Sobre isto, Mello e Cabistani (2019, p. 120) dispde que “o preconceito as
pessoas com deficiéncia configura-se como um mecanismo de negac¢do social, ja
que as diferengas sdo vistas como caréncia, falta ou impossibilidade”.

Essa negacdo que os autores apontam ratifica a existéncia de uma incdgnita em

saber lidar com conjunturas emergentes relacionadas a desinformacdao sobre essa

comunidade, assentadas em inseguranca e compatibilidade profissional. Desta forma, a
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abusdo iminente no ambiente de trabalho ¢ levada a pautas de discussdes académicas e
sociais, como o Capacitismo, termo traduzido da palavra inglesa “ableism” (SASSAKI,
2020). Embora essa terminologia ndo seja oficialmente reconhecida na lingua

portuguesa, ja se apresenta no Glossario de Acessibilidade da Camara do Deputados:

Capacitismo: ato de discriminag@o, preconceito ou opressdo contra
pessoa com deficiéncia. E barreira atitudinal. Em geral, ocorre quando
alguém considera uma pessoa incapaz, por conta de diferencas e
impedimentos corporais. O capacitismo esta focalizado nas supostas
‘capacidades das pessoas sem deficiéncia’ como referéncia para
mostrar as supostas ‘limitacdes das pessoas com deficiéncia’. No
capacitismo, a énfase é colocada nas supostas ‘pessoas capazes’, as
quais constituem a maioria da populagdo e sdo supostamente
consideradas ‘normais’ (BRASIL, 2021).
Sendo assim, o capacitismo estd pautado em atitudes preconceituosas expressas
dentro de um cendrio pelo qual atores inferem uma barreira entre a compreensdo e
aceitagdo do distinto. Isto resulta nos discursos que levam ao questionamento sobre a
autonomia do individuo ao operar naquele ambiente e disfarcam a intolerancia em
normalizar a independéncia de uma pessoa com deficiéncia e seu exercicio profissional.
Para Lima (2021), o capacitismo esta atrelado ao modo de visdo social do ser
‘normal’ dentro de uma padronizagdo corporal, na qual a deficiéncia ¢é inerente. Isto
sugere uma cultura opressora dentro de espagos conflitantes entre a expectativa de gerar
resultados satisfatorios e a interferéncia dos processos comuns aqueles que buscam a
integracdo. O autor ainda comenta sobre a “expectativa de comportamento” (LIMA,
2021, p. 11), quando as pessoas referenciam a deficiéncia como algo que excede ao
padrao, no entanto, surreal e fora do juizo das limitagdes e caracteristicas individuais.
Nas organizagdes essa opressdo se da pela exclusdo ou subestimagdo desses
individuos em suas respectivas fungdes no ambiente de trabalho. Nesse cendrio,
acreditamos que a mediacao pode atuar com mecanismo de transformagdo e promog¢ao
das dimensoes éticas da vida social, tais como: respeito, tolerancia, democracia € nao
discriminacao (ALMEIDA, ALBUQUERQUE, SANTOS, 2013). Diante disso, este

artigo tem por objetivo refletir acerca da mediacdo como perspectiva comunicativa

voltada a transformacao destes conflitos em entendimentos no ambito organizacional.
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A MEDIACAO~ COMUNICATIVA COMO PERSPECTIVA DE
TRANSFORMACAO DAS RELACOES SOCIAIS NAS ORGANIZACOES

Os conflitos fazem parte integral das relagdes humanas e estdo presentes no
desenvolvimento da sociedade. Vasconcelos (2020) descreve o conflito como a
divergéncia presente em uma disputa entre os individuos. Decorre de interesses, valores
e expectativas em desacordo. Essa disputa, geralmente, causa aos envolvidos um
sentimento de revanche e de reafirmag¢do de suas posi¢des, o qual pode gerar como
consequéncia a polarizagdo destrutiva e a dificuldade em compreender a outra parte.

A mediacdo mostra-se eficaz na resolugcdo de conflitos uma vez que leva em
consideragao as dimensdes éticas da vida social, como o respeito, a democracia, a
cooperagdo, a solidariedade, a tolerdncia e a ndo discriminacdo. Diante disso, a
mediagdo busca a regulagdo dos conflitos por meio da comunicagdo entre ambas as
partes, comunicacdo esta que estimula a escuta, a discussdo e a analise dos fatos
apresentados.

De acordo com Wolton (2010), a comunicagdo ¢ um meio de compartilhamento
e de troca. A comunicagdo remete a ideia de relagdo, de compartilhamento e

negociagdo. Nesse sentido, o ato de se comunicar tem o poder transformador nas
relagdes sociais € pode amenizar as dissidéncias existentes. A comunicagdo, portanto,

assume um papel de destaque, uma vez que ¢ através dela que os lagos afetivos sdo
formados. Nessa direcdo, acrescentamos que a mediacdo comunicativa ¢ capaz de
fomentar respeito e empatia.

O carater principal da mediacao € encontrar, a partir da facilitagdo consciente de
um terceiro, um ponto em comum entre os envolvidos a fim de que eles sejam capazes
de refletir acerca das solugdes para suas divergéncias. A mais eficaz é sempre aquela
que estimula (e parte de) uma efetiva comunicagdo entre as pessoas capaz de produzir

frutos na vida dos mesmos. Sobre o conceito de mediagao, Muszkat destaca que:

Um saber comprometido com a epistemologia contemporanea de
perspectiva ecoldgica e construtivista, aplicavel a todo e qualquer
campo da vida humana. A mediagdo implica um saber, uma episteme,
resultante de varios outros saberes, cuja transversalidade fornecera o
instrumental para uma pratica que pressupde a planificagdo e
aplicag@o de uma série de passos ordenados no tempo (2008, p. 12).
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Importante ressaltar que a mediagdo se configura como um processo continuo
diretamente ligado a transformagdo social, que resulta na melhoria das relagdes
humanas. Nesse contexto, quando incorporada a cultura organizacional, estimula a
sociabilidade e a compreensdo mutua, além de contribuir para a participagdo

democratica de todos/as.

Os protagonistas do processo de mediacdo sdo sujeitos detentores de
bagagens culturais e experiéncias Uinicas que participam na construgéo
ou reconstru¢do das suas proprias historias de vida, da relagdo com os
outros ¢ do contexto em que estdo inseridos (ALMEIDA,
ALBUQUERQUE, SANTOS, 2013, p. 145).
Ressalta-se, ainda, que o processo de mediagdo deve ser ancorado em valores
universais que prezam pela dignidade humana, cidadania e cooperagdo social. Assim,
estimula a construgdo de vinculos e reconstréi relagdes que foram rompidas no ambito

interno (pessoas) ou externo (organizagdes). Por isso, como um conjunto de préaticas

comunicativas, torna-se uma perspectiva cada vez mais necessaria nas organizagaoes.

A mediagdo propriamente dita ndo estd na lei, mas no método da
linguagem ordindria das pessoas, na transdisciplinaridade, nas
expressdes espontaneas de sentimentos, interesses e necessidades dos
mediandos, ¢ na metodologia das estratégias procedimentais, tendo
como fundamentos iniciais a cooperacdo e a boa-fé
(VASCONCELOS, 2020, p. 145).

Nesta perspectiva, torna-se necessario que o mediador possua alguns atributos e
competéncias para que o processo seja bem-sucedido. O mesmo precisa fazer uso da
escuta ativa, parcialidade e capacidade de sintaxe da situagdo. O mediador ¢ entendido
como facilitador do processo e construtor da harmonia social. E através da escuta e
questionamentos que o mediador auxilia as partes a esclarecer seus posicionamentos,
delineando o contexto, amenizando palavras agressivas, utilizando a polidez linguistica,
e contribuindo para o esclarecimento dos fatos de maneira pacifica.

Para Vasconcelos (2020), o mediador direciona os envolvidos a perceberem que
o conflito ¢ algo natural nas relagdes, sem constrangimentos, sendo importante estarem
ali buscando uma solugdo justa. Dessa maneira, todos seguem, paralelamente aos atos
comunicativos, observando a perspectiva do outro e desvelando os interesses mutuos.

Diante disso, o profissional de Relagdes Publicas pode exercer o papel de

mediador com maestria na medida em que compreende a comunicagdo de uma maneira
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holistica, isto ¢, como ecossistema constitutivo de relagdes interpessoais capaz de
resolver conflitos emergentes e promover a cultura da paz entre diferentes publicos

existentes.

As relagdes publicas ajudam nossa sociedade complexa e pluralista a
chegar a decisdes e funcionar de forma mais eficaz ao contribuir para
o entendimento mutuo entre grupos e instituigdes. Isso serve para criar
harmonia entre o publico e as politicas publicas (LATTIMORE et al,
2012, p. 22).

Portanto, a mediacdo tem amplo espectro de aplicagdo; aplica-se as relagdes
trabalhistas, familiares, escolares, organizacionais, ou seja, onde existem relagdes
interpessoais. A pratica da mediacdo nas organizagdes também constréi um ambiente
harmdnico e engajado com o desenvolvimento social. Ambiente este que se atém as
necessidades dos trabalhadores e que promova a inclusdo. Organizagdes saudaveis sdo
aquelas que se preocupam com os individuos que compdem a sociedade. Assim, passam
a ser organizagdes respeitadas, pois aplicam em sua cultura a responsabilidade social.

Nessa perspectiva, cabe aos gestores a competéncia de implementagcdo da
mediacdo comunicativa, entendendo-a como mecanismo relevante para o bom
funcionamento das relagdes trabalhistas. Afinal, de acordo com o entendimento de
Ramalho e Colpo (2022, p. 5), "os individuos que possuem influéncia dentro das
organizacdes precisam ser bem preparados para mediar conflitos existentes”. Estes, sem

davidas, devem ser os primeiros a se engajarem na criacdo de uma cultura de mediagao.

ESTRATEGIA DE MEDIACAO CONTRA O CAPACITISMO NO AMBIENTE
DE TRABALHO: O CASO DA CAMPANHA “CAN THEY EVEN DO THE JOB”
Nesta se¢do, desenvolvemos uma analise de um dos episddios da campanha
Ableism hotline, intitulado “Can they even do the job™, a fim de identificarmos aspectos
e etapas do processo de mediacdo presentes na narrativa apresentada. A campanha ¢
produzida pela Disability Advocacy Resource Unit (DARU), uma organizacao
australiana dedicada a luta pela promog¢do e prote¢ao dos direitos das pessoas com

deficiéncia.

® Link de acesso ao episodio: https://www.youtube.com/watch?v=WHT80mfIpdE. Acesso em 15 de junho
de 2022.
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Entre outras atividades, a DARU ¢ responsavel por promover foruns,
publicagdes, noticias, comissdes e cursos que buscam educar a sociedade e dar
visibilidade as necessidades das pessoas com deficiéncia. Como parte de um moédulo de
seus cursos, a DARU desenvolveu a campanha Ableism hotline, uma série de videos que
simula uma central de atendimento que tira dividas das pessoas sobre criagcdo de filhos
com deficiéncia, escolas especiais, acessibilidade em eventos, entre outras questdes.
Cada um dos cenérios projetados ¢ construido de modo a abordar situagdes corriqueiras
que sdo repletas de capacitismo e, assim, ajudar as pessoas a reconhecerem a sua
manifestagao.

O episddio “Can they even do the job”, o segundo da série de videos, apresenta
uma gerente que acaba de saber que ird receber em sua equipe uma pessoa com
deficiéncia e recorre a central de atendimento para buscar ajuda. Ao mencionar a
chegada de um colaborador com deficiéncia e ser perguntada pelo atendente sobre qual
o problema especifico que enfrentava, a gerente demonstra surpresa com a indagagao e
responde: "Quero dizer: ele consegue fazer o trabalho?”, argumentando que seu
funciondrio seria mais lento e precisaria de folgas para ir a consultas médicas, € que nao
poderia depender de uma pessoa com deficiéncia dado o ritmo célere das demandas do

seu setor.

Figura 1 - Gerente conversando com atendente

n he do the job?

a
-

Fonte: Canal do YouTube DARU

| mean, c

O atendente busca demonstrar compreensdo com a situagdo e tenta levar a
gerente a entender que o problema estd em sua percepgao sobre o novo funcionario. Ele

apresenta, entdo, dados de pesquisas realizadas entre pessoas com deficiéncia que
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mostraram um menor indice de ociosidade, rotatividade, incidentes ou acidentes de
trabalho em relagdo a funcionarios sem deficiéncia. Também passa a divulgar outros
dados que demonstram beneficios mais diretos a empresa, como ganho na reputacio da
marca ¢ a retencao de talentos. Além disso, argumenta como um ambiente de trabalho
diverso ¢ capaz de beneficiar os funcionarios, a empresa ¢ a comunidade como um todo.

A gerente demonstra interesse pelo fato da diversidade em sua organizacao
promover ganhos para a reputagdo da marca, mesmo ndao demonstrando tanta
credulidade. Ela, entdo, menciona um outro problema: ndo h4d muito espaco em sua
empresa, o que os fizeram utilizar o banheiro destinado as pessoas com deficiéncia
como depdsito, e pergunta se com a chegada do novo colaborador deveria liberar o
espago. O episddio ¢ finalizado com o atendente respirando fundo e respondendo “sim”

a pergunta feita.

Figura 2 - Atendente respirando fundo

Fonte: Canal do YouTube DARU

No episodio, podemos identificar um processo de mediacdo informal e
situacional, no qual o atendente desempenha um papel de mediador, analisando a versao
de uma das partes - a gerente da organizacdo. Ele busca reunir as informacdes,
elaborando perguntas a parte e a provocando a dar-lhe mais dados. Apos compreender
melhor a situagdo, o atendente passa a propor uma nova perspectiva a respeito do real
problema e como sana-lo, buscando o tempo todo trazer racionalidade a sua
argumentacdo.

Em todo o processo comunicativo ¢ possivel perceber o atendente

desenvolvendo habilidades que sdo requisitos para um mediador, como: escuta atenta e



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao

2 < 452 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — UFPB — 5 a 9/9/2022

P,

INTER

ativa, controle de emogdes, proposicao de nova perspectiva, estimulo a resolucdo
transformativa, entre outras. Pode-se concluir, entdo, que o episodio elucida, através de
uma abordagem de mediacdo e solugdo construtiva, como o capacitismo esta presente
em situacdes cotidianas do ambiente de trabalho, além de sensibilizar os espectadores
para os desafios enfrentados por pessoas com deficiéncia na busca por uma colocagdo
no mercado de trabalho.

Nesse sentido, o episddio da campanha nos revela uma estratégia de dupla
mediacdo: (i) como uma acdo de interven¢do comunicativa na realidade social,
materializada em suporte audiovisual amplamente disseminado nas plataformas digitais;
(i1)) como uma a¢ao educomunicativa orientada a transformacao de perspectivas acerca
do capacitismo, materializada em roteiro composto por elementos simbdlicos presentes
na cultura da mediacdo e na cultura do capacitismo. Com efeito, desponta como um

exemplo estratégico passivel de ser aplicado e ampliado no ambiente organizacional.

CONSIDERACOES FINAIS

Os conflitos sdo inevitdveis em qualquer relacdo humana. Sendo assim, um
ambiente pacifico ndo se caracteriza pela auséncia de conflito, mas por sua resolucao
continua e construtiva. E importante levar em conta que a diversidade é existente nesses
ambientes, uma vez que eles sdo compostos por pessoas com culturas e crengas
diferentes e em constantes mudangas que produzem situagdes conflitantes, como o
capacitismo.

No entanto, deve-se observar que as pessoas com deficiéncia enfrentam nao
somente a barreira da negacdo, mas também a da conquista por seu espago no mercado
de trabalho. O capacitismo ¢ uma atitude cruel disfarcada de uma “preocupagdo de
adaptacdo” que tende a diminuir aquele profissional com deficiéncia. A mediagdo,
portanto, pode ser aliada ao desenvolvimento pessoal dos envolvidos nesses contextos.

A comunicagdo constitui-se como lugar essencial para o processo de mediagao
de conflitos, inclusive nas discussdes a respeito do capacitismo no ambiente de trabalho,
uma vez que proporciona a justa participacdo das partes, a exposicdo dos fatos e
crengas, ¢ o compartilhamento de ideias que levam a resolugdo dos conflitos

pré-existentes.
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As organizacdes, enquanto agentes sociais, necessitam estar sensiveis aos seus
conflitos internos e ao estimulo do gerenciamento adequado das controvérsias. Um
ambiente educado em bases inclusivas viabiliza a maior inser¢do das pessoas com
deficiéncia, incentiva a escuta empatica e encoraja a colaboracdo entre os trabalhadores
em toda a dinamica da organizacao, proporcionando um espago criativo para proposi¢ao
de ideias e equitativo para as relacdes interpessoais. Os lideres organizacionais, sem
duvidas, sdo responsaveis pela disseminacdo da mediagdo comunicativa na cultura.

Nao existe um modelo a ser seguido. O exemplo do caso analisado neste artigo
pode ser uma referéncia, dentre as inumeras possibilidades criativas, para o
desenvolvimento de uma melhor fluidez ao processo da conscientizagao coletiva acerca
do capacitismo. Ele demonstra que a diversidade funcional existe e ndo infere no foco

dos resultados, pelo contrario, agrega valor a organizagdo e a sociedade como um todo.
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