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GRISELDA ZUMA MELA

ara construir a paz e a tolerancia possivel, todos nés temos o compromisso de contribuir para o
didlogo, por meio dos métodos que convidam as pessoas a enfrentar seus conflitos e a satisfazer
suas reivindicagdes de forma pacifica. Esta tarefa é dindmica e estd em constante evolugdo, pelo

fato dos temas em discussao e dos desejos intimos de cada pessoa estarem em permanente mudanga

em uma sociedade global cheia de velocidade.

Por este motivo, a Cidade Auténoma de Buenos Aires (CABA) desenvolveu trés métodos de solugao
pacifica de conflitos. O primeiro e mais tradicional é a mediagao aplicada de forma descentralizada nos
centros comunitdrios; o segundo é o modelo in situ, e o terceiro e inovador no territério argentino é o
método da mediagéo online, ou mediacién en linea (MEL, na sigla em espanhol).
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Um dos grandes objetivos da Diregdo-
Geral de Justiga, Registro e Mediagdo é a
redugédo de agitagao social ao redor da rea da
CABA que, de acordo com os dados do dltimo
censo, tem mais 2,89 milhdes de habitantes, a
maior area urbana do pais e uma das maiores
da Ameérica Latina e do Hemisfério Sul. No
ranking das 20 maiores cidades do mundo,
Buenos Aires esta ao lado de Séo Paulo e da
Cidade do México dentre as cidades latino-a-
mericanas da categoria “alfa™. Este conglo-
merado humano se divide em 15 municipios,
dentro dos quais estao as Unidades Territo-
riais de Inclusdo Urbana (Utius), bairros peri-
féricos ou de emergéncia nos quais vivem os
moradores de mais baixa renda.

Estes bairros apresentam situagdes
socioecondémicas e culturais com certas
peculiaridades, porque recebem sistema-
ticamente o assentamento de centenas de
milhares de imigrantes. Os conflitos se con-
centram especificamente sobre reivindica-
gOes territoriais, questdes familiares e de
vizinhanga. Nossa dedicagdo ao servigo nos
chama para a missio imperativa de manter
a paz e "reconstruir o tecido social”, propor-
cionando a melhor qualidade de vida possivel
para todos.

Neste contexto de conflito, estamos
diante do desafio da falta de informagoes
sobre os moradores, ou porque os edificios
residenciais nédo tém identificagdo numé-
rica, ou porque as pessoas mudam de casa
sem informar dados ou enderegos pessoais.
Desta forma, em muitas ocasides, o acesso a
Justiga se torna dificil e as vezes impossivel.
O remédio foi a implementagdo da mediagéo
on-line.

A mediagéo online é utilizada como fer-
ramenta tecnolégica para promover acesso
a Justica. Embora a inteligéncia emocional
nunca poderd ser substituida ou comple-
tada pela inteligéncia artificial, a combi-
nagdo destes dois elementos tem a capaci-
dade de alcangar beneficios inimaginaveis
quando se tem a disposigdo para contato
apenas uma conta de email ou um numero

de telefone. Esta ponte de comunicagéo tem sido uma das mui-
tas razoes que estimularam sua implementagao com os crité-
rios de inclusao viscerais, conforto e justica que faz com que
o Estado dialogue com novos modelos e estilos de arranjos
sociais.

In situ — Este é um novo desafio no Programa de Mediagao
Comunitaria, a nova realidade social e o desenvolvimento de
diferentes cenarios de cidadania, a fim de melhorar a quali-
dade de vida dos moradores da Cidade Auténoma de Buenos
Aires, com a criagdo de espagos alternativos para a resolu-
gao pacifica de conflitos — que respeitem as caracteristicas
e peculiaridades de cada municipio — a abertura e estabeleci-
mento de canais de comunicagéo pacifica, bem como diminuir
o nivel de agitagao social.

O in situ ou mediagao "em campo” € um modelo de aborda-
gem territorial para a solugéo estratégica de conflitos diretos
e eficazes sobre a inclusio espacial e a transformagéo social. E
uma nova ferramenta de proximidade para a mudanga social,
a construgdo da cultura de paz e a reorganizagao das relagdes
entre vizinhos. Gerir conflitos e fazer com que o micro-social
sofra o impacto do macro-social de forma criativa e dinamica,
implica intervengdes adaptadas as novas realidades e proble-
mas nos varios modos de habitar os espagos, uma vez que,
por exemplo, as mudangas culturais, a explosdo de lojas e de
espagos noturnos, que como um espelho refletem o desenvolvi-
mento urbano, trazem novos conflitos e ameaga os interesses
dos moradores.

O servigo esta em funcionamento 24 horas por dia, na velo-
cidade com que os presidentes dos conselhos comunitarios ou
de moradores muitas vezes solicitam nossa intervencgéo, para
fornecer esta ferramenta enquadrada nos valores da proximi-
dade, inovagdo e criatividade. Levamos a Equipe de Mediagdo
Comunitéria para a cena do conflito, com um novo protocolo de
intervengao adaptado a realidade e introduzindo novas estra-
tégias multidisciplinares e interinstitucionais. Desta forma,
adaptamos a resolugao alternativa de litigios a novos cendarios
sociais e as habilidades e conhecimentos da comunidade em que
interagem. Quando necessario, a resolugédo dos conflitos é acom-
panhada por outras instituigées com reconhecimento e elevado
envolvimento da comunidade.

A mediagéo in situ é acionada principalmente para solucio-
nar questdes relacionadas as atividades comerciais noturnas
(bares, cervejarias, etc.), ruidos irritantes, conflitos no uso do
espago publico e uma porcentagem menor de outros temas,
tornando-se necessarias ferramentas comunicacionais de pro-
ximidade entre a equipe e a comunidade para gerar empatia e
abertura ao dialogo.

MEL — A palatabilidade social rapida do «aqui e agora» como
a principal abordagem para a vida nos obriga a conquistar
novos instrumentos para acelerar os processos tradicionais de
mediagao. O sucesso reside na abertura de novos canais de dia-
logo e de relacionamento, associados com a tecnologia que ja faz
parte de nossas vidas. Este cendrio de relagées humanas trava-
das por meio da tecnologia € propicio para rever nosso trabalho
inovador, que fez de Buenos Aires um paradigma nacional no que
diz respeito a mediagdo remota.

O modelo MEL foi instalado em agosto de 2017, como um
desafio a evolugdo digital e a quarta revolugao industrial, que
nos liga & comunicagao, dotando-nos da capacidade de planejar e
adaptar com rapidez e eficiéncia os servigos oferecidos a comu-
nidade. Tornou-se um servigo icénico, que poupa tempo e recur-
sos dos moradores com a participagdo em audiéncias, composto
por um equipe de mediadores altamente treinadas para resol-
ver qualquer problema com o uso de dispositivos, cuja aceitagdo
cresce de forma constante.

Trés elementos concomitantes determinaram a escolha de
se ater a um servigo remoto. O primeiro encontra-se nos dados
produzidos pela Comissao Econémica para a America Latina e o
Caribe (Cepal), por meio do banco de dados e publicagdes Cepals-
tat, cujas informagoes sdo produzidos por agéncias oficiais dos
paises e agéncias internacionais, que registram o aumento sus-
tentado e crescente de equipamentos tecnoldgicos disponiveis
para a maioria das familias. De acordo com os nimeros de 2017,
em relagdo ao restante da Ameérica Latina, a Argentina lidera
com o maior percentual de domicilios com acesso a Internet e as
tecnologias da informagao.

A Argentina também estd em segundo lugar, em nivel sul-a-
mericano, com 67,6%, acima do Chile com 63,9%, no percentual
de domicilios que possuem computador com acesso a Internet.
Esses dados estatisticos foram preparados com a harmoniza-
cdo de pesquisas domiciliares feitas pelos paises da regido, que
incluem ainda dados sobre o acesso a Internet fora de casa feito
pelos membros da familia.

Foram também consultadas estatisticas do Instituto Nacio-
nal de Estatistica e Censos da Argentina (Indec) sobre servigos
de Internet, com dados nacionais que permitem saber a quanti-
dade de acesso a Internet da populagéo e indicam que em Buenos
Aires o uso da comunicagédo digital chega a 80,7%.

Por meio desses dados percebemos que é sustentével e cres-
cente a disponibilidade de equipamentos tecnolégicos para a
maioria das familias. Isto significa que ha um ponto de vira-
gem para o nivel social/ tecnolégico que ndo podemos ignorar,
muito menos desconsiderar, se queremos fazer parte da comu-
nidade global.
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Haum ponto de
viragem para

o nivel social/
tecnolégico que nao
podemos ignorar,
muito menos
desconsiderar,

se queremos

fazer parte da
comunidade global”

Realizamos 1488 mediagbes desde a
implantagdo do modelo, com uma percenta-
gem de acordos na ordem de 63%. Os resu-
latados estatisticos ndo permitem perceber,
contudo, que por tras da tecnologia ha uma
equipe que convida ao didlogo. Nosso servigo
de mediagao online ndo sé6 tem fé nas pessoas,
mas a convicgéo visceral de que fornecemos
beneficios para estreitar lagos, alcangar o
didlogo e a resolugao pacifica.

Temos realizado mediagdes entre
residente de Buenos Aires e de outras partes
do pais, bem como de moradores da Bolivia,
da Espanha, da Franca e do Vietna. Recente-
mente, utilizamos a plataforma de webme-
diagdo para uma cidada de Buenos Aires que
atualmente reside no Brasil. Nossa cidade
tornou-se um paradigma da resolugio de
conflitos por meios pacificos por meio do uso
da tecnologia MEL, a inica do género no pais.

iy

Estamos orgulhosos dos resultados.
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NOTA

1 Cidade global é um conceito de geografia urbana
desenvolvido pelo Departamento de Geografia da
Universidade de Loughborough. O termo € atribuido ao
sociélogo Saskia Sassen, autor do livro The Global City
(1991).
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