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Comunicacao Nao Violenta (CNV)
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Toda agresséo fala de uma necessidade humana que néao

foi satisfeita.
Marshall Rosenberg

¢

I CNV
. Ouvidoria CouInICALhe
Interna




Etapas CNV

CNV

COMUNICACAO
NAO VIOLENTA

% Ouvidoria
Interna

MARSHALL ROSEMBERG

L) PASS 05 PARA o
A COMUNICASRO WD\
FATD EFICIENTE lo

REALIZA(RD
SEN NECESSIDADE T
DESCRICAO TIMENTO
D0 FATO 28
AFIRmA(AO EXPOSICAO
Do DA
SENTIMENT( NECESS\DAVE

~
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Mediac&o de Conflitos - Experiéncia BB 9‘
i

“# Conflitos acontecem nos

processos de comunicacéo o &
TENHO RAZAO!

.

+# Solucao esta no espago de e
. s TENHO RAZAO!

comunicacao
#Equipes heterogéneas: s
+ conflitos g

+ relagdes harmdnicas
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Mediacdo Restaurativa 9‘
e

# Encontro entre as partes que participam ativamente na resolucao do

conflito

# Facilitador conduz a reuniao, identifica pontos convergentes e

desenvolve de forma cooperativa a construcao da solucao
# Objetivo: restaurar as relacbes
# Inspiracao: Justica Restaurativa

# Baseada: Préaticas Restaurativas e Comunicacao Nao Violenta
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Mediacao Restaurativa no BB — Fluxo

Adesao l

' Encerra ou Conversa
ECO Individual
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Restaurativa no BB — Principios

# Conducao do mediador por meio de perguntas
# Comunicacao nao violenta e descritiva
# Garantia de manifestacao das partes

# Multiparcialidade ® ®

# |gualdade de condicdes *

# Responsabilizacao CNV

# Foco no futuro )
COMUNICACAO

# Reparacédo do dano NAO VIOLENTA
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Mediacao Restaurativa no BB — Perguntas Poderosas
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Como voceé
pode
contribuir
para gue as
coisas
voltem a
ficar bem?




Parafrase
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“# Escutar o que foi falado

“# |dentificar pontos comuns e convergentes
“# Selecionar os pontos principais

“# Reforcar o mais importante

“# Confirmar com o respondente se foi essa

suaintencao
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Colaboradores Treinados

Conciliacao: mediacao de conflitos

para gestores

Qtd de Funcis
Treinados
24.724

las Conteddo

> Conhecendo a Mediacéao;

> Principios da Conciliagéo;
> Fases de Conciliacéo;

> Processo de Conciliacéao.

Interna
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MEDIAGAO: PRATICAS
RESTAURATIVAS

Qtd de Funcionarios
Treinados
1272

l Conteado

Mediacao:

> Contextualizacdo;

> Praticas restaurativas;
> Conceito de mediacéo;
> Principios da mediacéo;

> Procedimentos: Conciliacdo; Comunicacao;
Conversa Restaurativa; Mediacao Restaurativa;

> Técnicas de Mediacdo;
> Exercicios de Mediacao.




Mediacao Restaurativa no BB — Resultados

O BB foi a primeira empresa
brasileira a utilizar a Mediacao
Restaurativa

Lancada em 2014, em média, e

realizada uma mediacao a cada
dois dias uteis.
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