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RESUMO 

 

A literatura tem sido consistente ao revelar que os conflitos são oportunidades de 

crescimento pessoal e social se fomentarem competências comunicacionais, 

competências emocionais e competências relacionais. De realçar que a complexidade 

inerente à gestão dos conflitos exige a existência do processo de mediação escolar. Os 

conflitos quando mal geridos podem gerar   tensões, isolamento, atitudes discriminatórias 

(bullying, xenofobia, racismo...) e provocar um clima de escola que inibe aprendizagens 

consistentes e uma interação social positiva. 

Pretende-se, assim, com este estudo analisar os efeitos da mediação escolar na gestão dos 

conflitos entre os alunos do 3º ciclo e ensino secundário na escola “Safira” do 

Agrupamento TEIP, no Porto. A natureza funcional ou disfuncional dos conflitos depende 

das lentes com que são olhados e da forma como são geridos.   

Neste sentido, foi realizado um estudo de caso em que foram auscultados professores, 

alunos, diretores das turmas selecionadas  e o mediador escolar sobre o processo de 

mediação, a fim de compreender os seus efeitos. Com uma abordagem qualitativa, foram 

realizadas entrevistas, grupos de discussão focalizada e inquéritos por questionário.  

Os resultados sugerem que a mediação escolar contribui para a gestão construtiva dos 

conflitos entre os alunos, reduz a violência, reabilita as interações e melhora o clima 

escolar. Também na sala de aula, apesar da diversidade e de serem lugares de relações e 

emoções, os comportamentos dos alunos com os seus pares e com os professores 

melhoram. No entanto, identificam-se dois desafios que potenciam caminhos de 

investigação futura, tais como o diminuto envolvimento das famílias e a falta de tempo 

dos professores para envolverem-se de forma mais proativa na gestão eficaz dos conflitos 

entre os alunos. Recomenda-se maior investimento na formação dos professores e alunos 

bem como estratégias para integrar o currículo escolar.  

Por último, todo o ato educativo, é em si mesmo um ato social sendo as escolas chamadas 

a intervir em nome da cultura do diálogo e da paz. 

 

Palavras-chave: Clima de Escola, Gestão de Conflitos, Mediação Escolar, Papel do 

Mediador   
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ABSTRACT 

 

The literature has consistently revealed that conflicts present opportunities for personal 

and social growth when they foster communication skills, emotional skills, and relational 

skills. It is important to highlight that the inherent complexity of conflict management 

requires the implementation of a school mediation process. When conflicts are poorly 

managed, they can generate tensions, isolation, and discriminatory attitudes (bullying, 

xenophobia, racism...), creating a school environment that hinders consistent learning and 

positive social interaction. 

Thus, this study aims to analyze the effects of school mediation on conflict management 

among students in the 3rd cycle and secondary education at the "Safira" school of the 

TEIP Grouping in Porto. The functional or dysfunctional nature of conflicts depends on 

the perspective from which they are viewed and the way they are managed. 

In this regard, a case study was conducted in which teachers, students, class directors of 

selected groups, and the school mediator were consulted regarding the mediation process 

to understand its effects. Using a qualitative approach, interviews, focus group 

discussions, and questionnaire surveys were carried out. 

The results suggest that school mediation contributes to the constructive management of 

conflicts among students, reduces violence, rehabilitates interactions, and improves the 

school climate. Even in the classroom, despite diversity and the emotional and relational 

dynamics, students' behavior towards their peers and teachers improves. However, two 

challenges were identified, which open avenues for future research: the limited 

involvement of families and the lack of time for teachers to engage more proactively in 

the effective management of student conflicts. It is recommended to invest more in 

teacher and student training, as well as in strategies to integrate mediation into the school 

curriculum. 

Finally, every educational act is, in itself, a social act, and schools are called to intervene 

in the name of the culture of dialogue and peace. 

 

 

 

Keywords: School Climate, Conflict Management, School Mediation, Role of the 

Mediator. 
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INTRODUÇÃO 

 

O presente estudo emerge da necessidade de compreender como os conflitos e a sua 

mediação são importantes para o clima organizacional visando contribuir, desta forma, 

para a cultura da paz e o desenvolvimento humano. De acordo com Costa, (2016) “a 

convivência e a educação andam juntas” (p.3) Assim sendo, segundo Rayo (2004), os 

conflitos são imanentes à natureza humana e indispensáveis ao crescimento da sociedade. 

Contudo, se forem mal geridos podem culminar em violência escolar. A este propósito 

Chrispino e Dusi (2008) mencionam que   a escalada de violência escolar entre os alunos 

é sistémica ao ponto deste tema ser notícia frequentemente nos órgãos de comunicação 

social espelhando múltiplas tensões familiares, sociais e culturais. Pais, professores e 

outros agentes educativos vivenciam esta problemática com profunda preocupação. tendo 

em conta a crescente escalada de violência entre os alunos conforme referem Munné e 

Mac-Cragh (2006). Obviamente que a violência nas escolas prejudica a sua função social, 

pode afetar de forma significativa o clima de escola e, particularmente, a aprendizagem 

dos alunos (). A sobrecarga de burocracia que os professores enfrentam debatendo-se com 

a falta de tempo, a permissividade de muitos pais e a sua falta de colaboração nos 

percursos educativo e académico dos alunos agudizam este clima de violência escolar 

(Santos, 2001).  

Perante este contexto, não é surpreendente que a escola seja um “(...) lugar de afetos e de 

angústias, lugar de solidões, convivialidades e cumplicidades. (...) lugar paradoxal de 

sofrimento, de resignação, de alegria. (...) Afinal a escola é esta pluralidade de imagens, 

sentimentos e lógicas de ação: é este difícil exercício de construir consensos precários nas 

tensões dos conflitos; é esta respiração entrecortada” (Alves, 1998, p.8). 

Educar para o conflito é pedagógico e, por essa razão, faz parte da função socializante da 

escola. Daí a importância de conhecer as suas causas, de desenvolver nos alunos 

competências alicerçadas no respeito mútuo, no diálogo, na cooperação e na tolerância 

(Vinyamata, 2001).  No mesmo sentido, “Mais do que educar para a paz, é preciso educar 

para o conflito” (Saez, 2003, p.68), na medida em que a gestão eficaz dos conflitos 

fomenta a educação cívica dos alunos, tornando- se a paz um valor mais fácil de atingir.  

É neste cenário, de tensões e paradoxos, que a mediação de conflitos surge como 

abordagem a ser considerada nos contextos escolares, a fim de contribuir para um clima 

de escola positivo, essencial ao processo de aprendizagem. A mediação, mais que uma 

técnica de gestão positiva dos conflitos, é um “conetor social” conforme salienta Bonafé-

Schmitt (2009, p.26). 
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A mediação, enquanto alternativa não violenta aos conflitos entre pares, contribui para 

novas formas de solidariedade, confiança, paz social, igualdade, respeito pelas diferenças 

individuais e grupais (Chrispino, 2007). A título complementar, Six (2001) refere ainda 

que a mediação reorienta, por conseguinte, as relações sociais, promove uma cultura de 

cidadania, uma comunicação mais funcional, bem como o desenvolvimento pessoal e 

social dos alunos. 

É, neste contexto, que reside a pertinência deste estudo. Tendo como pergunta norteadora 

“Quais os efeitos da mediação na gestão dos conflitos entre os alunos do 3º ciclo e 

secundário na Escola Safira de um Agrupamento TEIP, no Porto?” procurou-se 

compreender, a partir de um estudo de caso, o papel da mediação escolar e como este é 

percecionado por professores e alunos.  

Este trabalho encontra-se estruturado em quatro capítulos. O primeiro capítulo pressupõe 

um enquadramento teórico mencionando-se o conceito de conflito a partir das suas 

abordagens dicotómicas, os seus fatores potenciadores e a escalada dos conflitos. 

Inserido ainda neste capítulo encontra-se a breve resenha histórica da mediação, 

procurando-se clarificar o seu conceito, as características, as vantagens, os princípios 

éticos, o papel e as competências do mediador, os fatores facilitadores e inibidores bem 

como as suas etapas. 

No segundo capítulo, dedicado ao enquadramento metodológico, apresenta-se a questão 

investigação e os objetivos, a metodologia, as técnicas de recolha e análise dos dados e 

descrevem-se considerações éticas tidas em conta na concretização deste estudo. 

No terceiro capítulo é explicitada a análise e discussão dos resultados obtidos, seguindo-

se-lhe, por último, as considerações finais. 
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CAPÍTULO 1 – ENQUADRAMENTO TEÓRICO 

 

1. Os conflitos 

 

1.1. Conceito de conflito 

 

A escola não vive à margem da sociedade e os sujeitos educativos (alunos, professores, 

diretores, pais/encarregados de educação) não vivem à margem dos conflitos. As escolas 

não são ilhas, logo, os conflitos são inevitáveis num palco em que a escola assume 

necessariamente vários “pulsares”, novos “olhares” (Alves, 1998, p.8). 

Os conflitos, enquanto processos transversais, projetam-se a vários níveis: macrossociais 

e microssociais (pessoal, interpessoal, familiar, escolar...) (Cunha e Leitão, 2010). 

Visando uma melhor compreensão do alcance concetual que o “conflito” assume, torna-

se pertinente explicitar a sua definição, até porque é um conceito com elevada carga 

polissémica, que contém múltiplas abordagens psicológicas e sociológicas. Vários 

sociointeracionistas simbólicos privilegiam as interações e os significados, gerando-se 

alguns conflitos, inevitavelmente, como sucede nas escolas. 

Para Jares (2002), os conflitos resultam da incompatibilidade entre pessoas ou grupos, 

sendo de índole pessoal ou estrutural. De forma complementar, Torrego (2003) considera 

que os conflitos são “situações em que duas ou mais pessoas entram em oposição ou 

desacordo por as suas posições, interesses, necessidades, desejos ou valores serem 

incompatíveis” (p23) 

 Chrispino (2007) situa o conceito de conflito em “(...) toda a opinião divergente ou 

maneira diferente de ver ou interpretar algum acontecimento” (p.15). Ou seja, perspetivas 

divergentes e interesses opostos, podem gerar conflitos. Assim, os conflitos pressupõem 

incompatibilidade e interdependência entre as partes perante determinada situação 

(Neves, 2011; Galdino, 2020). 

 

1.2. Abordagens dicotómicas 

 

Segundo Cunha e Leitão (2010), subjacente aos conflitos estão duas abordagens 

dicotómicas assentes em paradigmas necessariamente antagónicos: o paradigma 

tradicional e o paradigma construtivista. No primeiro, os conflitos escolares são 

perspetivados de forma negativa como um risco ao ponto de ignorarem as suas causas, 

considerarem um atentado à ordem e evitarem-nos. Logo, aumentam os problemas de 
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comunicação e as hostilidades entre os alunos. No segundo, os conflitos são encarados de 

forma positiva como oportunidades de desenvolvimento pessoal/social e como 

manifestação da ordem democrática conforme realçou Chrispino (2007). Deste modo 

fomentam-se as competências comunicacionais (saber escutar...), as competências 

emocionais e sociais nomeadamente a empatia e o reconhecimento de diferentes pontos 

de vista. Rahim (2002.) numa análise crítica considera que o   paradigma tradicional, 

assenta no pensamento individual defensivo dificultando a resolução dos problemas.  

 No polo oposto contrapõe: “Por sua vez, a gestão construtiva e eficaz de conflitos aposta 

numa mudança ao nível macro da organização. Desse modo, encoraja-se o conflito 

substantivo e minimiza-se o conflito afetivo nos níveis individual, grupal, intergrupal e 

organizacional (...) implica alterações na liderança, cultura e design da organização” 

(p.30). Este autor estabelece, por conseguinte, um veredicto para a não confrontação dos 

conflitos: a impossibilidade de uma gestão eficaz. Obviamente a visão negativa dos 

conflitos é obsoleta constituindo um obstáculo à formação integral dos alunos, Contudo, 

Cunha e Leitão (2010) referem que ainda há vários resquícios de uma cultura escolar 

sacralizada na autoridade, na fuga aos conflitos, no estigma e na exclusão social.  

 Para Chrispino (2007), a maneira de lidar com os conflitos escolares varia em função da 

forma como as escolas encaram-nos e escolhem geri-los. Concretizando: os conflitos são 

disfuncionais quando despoletam a prepotência, a coerção, os falsos julgamentos e as 

ameaças. Os conflitos são funcionais quando repõem uma comunicação eficaz, a 

igualdade, a escuta ativa e o respeito. 

 Subjacente à gestão dos conflitos estão dois procedimentos: o diagnóstico focado na 

natureza dos problemas e a intervenção centrada na necessidade e no tipo de intervenção. 

Se o conflito tiver uma sobrecarga afetiva ou se os alunos não lidarem de forma eficaz 

com o conflito a intervenção será inevitável (Rahim, 2002). Apesar de os conflitos se 

poderem manifestar a vários níveis e com diferentes intervenientes (e.g. lideranças, 

professores, profissionais de educação, pais/encarregados de educação), iremos, neste 

estudo, precisamente focar nos conflitos entre alunos.  

 

1.3. Fatores potenciadores 

 

Compreender melhor os conflitos é conhecer previamente as suas causas.  Apesar desta 

enumeração não ser taxativa, mencionam-se diversos fatores facilitadores dos conflitos 

entre os alunos: as famílias desestruturadas, uma cultura escolar de violência, a existência 

de conflitos anteriores não resolvidos, a ativação emocional exacerbada, a incorreta 
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transmissão de informações, a má comunicação, as distorções cognitivas e os 

preconceitos.  (Cunha e Leitão, 2010). 

Martinez (2005) considera que na génese dos conflitos estão mal-entendidos, brigas 

discriminação, rivalidades entre os grupos, bullying, uso de espaços e bens, namoro, 

assédio sexual, perda de bens escolares, festas e eleições.  

Já Mayer (2000) assinala diversas fontes de conflito como a comunicação imperfeita, a 

ativação das emoções, os valores evitando-se formular juízos de valor, a estrutura sendo 

a gestão dos conflitos desenvolvida ao longo da vida e, por último, a história ao permitir 

uma melhor compreensão dos fatos. 

Neste sentido, Rahim (2002) e Menezes (2003) defendem a abordagem contingencial 

devendo ter-se em conta os contextos sociais, escolares e históricos onde ocorrem os 

conflitos. Acima de tudo, é importante compreender como as pessoas relacionam-se entre 

si, o contexto em que estão integradas e as condições sociais que sustêm (Feijó et al. 

2011). A compreensão e gestão dos conflitos entre os alunos litigantes, deste modo, fica 

mais facilitada. 

 

1.4. A escalada dos conflitos 

 

Naturalmente os conflitos entre os alunos pressupõem níveis diferentes de intensidade e 

gravidade. Por conseguinte, Feijó et al. (2011) preconizam que   a escalada irracional dos 

conflitos resulta do aumento da quantidade de assuntos em litígio, da crescente 

hostilidade, da utilização de táticas coercivas, da redução da confiança mútua entre os 

alunos e das posições rígidas perfilhadas. 

Citando Cunha e Leitão (2010) “A escalada irracional resulta de um círculo vicioso de 

ação e reação, de tal forma que se gera uma espiral de ações” (p. 26). O confronto entre 

os alunos inflama as hostilidades e reduz as possibilidades de acordo.  

Esta escalada pressupõe etapas emocionais, nomeadamente: a incredulidade, a ira, a 

nostalgia, a tristeza que poderá conduzir à depressão, a aceitação, a confiança e finalmente 

a atitude positiva, podendo culminar na fixação de acordos e na resolução dos conflitos 

(Gonzalez-Capitel, 2001).  Ainda para este autor torna-se pertinente suspender, sempre 

que possível, esta escalada na etapa inaugural dos conflitos sob pena de se agravarem. De 

salientar ainda   que o círculo vicioso ação-reação entre os alunos surgem de um processo 

sequencial e não de um fato isolado no entendimento de Cunha e Leitão (2010).  

Várias competências são mencionadas por Deutsch (1994) para não deixar escalar o 

conflito, designadamente:  identificar o tipo de problema, reconhecer os interesses 



13 

compatíveis dos alunos, encarar os interesses divergentes de forma colaborativa, 

assegurar uma comunicação assente na escuta ativa, atentar, nos juízos erróneos e nos 

estereótipos inibidores de consensos. Por último, nesta escalada de violência os alunos 

jamais podem estar à margem das soluções. Pelo contrário, incumbe-lhes o papel ativo 

de protagonistas na busca de soluções alternativas, questionando e agindo (Murciano e 

Notó, 2005). 

 

 

2. Mediação escolar 

 

2.1. Breve resenha histórica 

 

Não admira, portanto, que a comunicação constitua um pilar na resolução dos conflitos. 

Uma comunicação eficaz pode desencadear soluções para os conflitos. Uma má 

comunicação estimula conflitos entre os alunos. É em este palpitar de tensões entre os 

alunos que a mediação, enquanto técnica comunicacional por excelência de resolução 

dos conflitos, torna-se pertinente à luz do século XXI. 

Para Silva e Guiomar (2022), a necessidade de recorrer à mediação advém da diversidade 

étnica cultural, da reconfiguração familiar, do contexto político instável, da espiral 

ascendente de violência nas escolas, da sociedade problemática, de assegurar o direito 

fundamental de acesso à justiça por via extrajudicial de forma mais célere e menos 

onerosa, de consagrar espaços de diálogo e respeito mútuo em prol da pacificação 

relacional e do aumento dos litígios.  Não admira que com tantos fluxos e mutações a 

mediação seja um percurso em construção e nunca um processo acabado.  

Ao nível histórico a mediação é recente tendo-se iniciado nos Estados Unidos da 

América na década de 70, do século XX. Apareceu associada desde o início à justiça 

informal (Bonafé-Schmitt, 2009). Na década seguinte difundiu-se pela Europa   

incluindo a Bélgica, a França, a Alemanha, o Canadá e a Espanha. Gradualmente, a 

mediação ampliou-se a outras áreas de intervenção como a família, as prisões, as escolas 

e a comunidade (Silva e Cunha, 2019; Silva e Guiomar, 2022), visando desta forma, 

reforçar a sua vertente multidisciplinar. 

Em Portugal a mediação escolar surge na década de 90 como reflexo da adesão à 

Comunidade Económica Europeia. Vários programas de mediação nacionais e 

internacionais são implementados nos contextos escolares (Cunha e Leitão, 2010). 
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A mediação não é uma profissão nova, mas o reconhecimento profissional dos 

mediadores é ainda ambíguo devido também ao seu carácter multidisciplinar (Lascoux, 

2009). Apesar da mediação  ser uma prática recente destaca -se a seguinte legislação: o 

Despacho nº147/96 de 8 de julho que prevê a figura do mediador e a Lei de Bases do 

Sistema Educativo nº 46/86 de 14 de outubro. Conforme está previsto nesta última lei 

mencionada, ao nível dos objetivos, o artigo 2ºnº4 defende que a educação deve 

promover cidadãos livres, responsáveis e solidários. Já o nº 5 deste artigo prescreve que 

a educação deve estimular o pluralismo de ideias, o diálogo e a criatividade reflexiva nos 

alunos. Por seu turno o artigo 3º alínea b) considera que o sistema educativo deve 

contribuir para a formação da cidadania e para a reflexão crítica sobre os valores morais, 

entre outros. As alíneas c) e d) deste artigo apelam à formação moral e cívica dos jovens, 

ao direito à diferença e à heterogeneidade cultural.  

Quanto aos objetivos do Ensino Básico contemplados no artigo 7º alínea a) referem-se a 

importância de desenvolver a criatividade, o sentido moral , a realização individual e a 

solidariedade social. Na alínea h) enfatiza-se a necessidade de estimular a maturidade 

socioafetiva e cívica dos alunos a  par da cooperação abrangendo a família e a 

comunidade envolvente.  

Por seu turno, ao nível dos objetivos do ensino secundário o artigo 9º nas  alíneas a) e g) 

destaca a  importância da reflexão nos alunos ,a cultura humanista , as habilidades de 

trabalho, individuais ou em grupo e a sensibilidade respetivamente.  

Ainda no quadro legal surgiu   o primeiro Código de Ética dos mediadores no ano 2023 

em Portugal tendo sido elaborado pela Associação de Mediadores de Conflitos (ACM) 

(Silva e Guiomar, 2023). Alguns artigos deste código foram explanados posteriormente 

neste estudo a propósito do papel e das competências do mediador visando uma melhor 

compreensão desta temática. 

 

2.2. Conceitos de mediação 

 

Considerando o conceito de conflito previamente apresentado, importa agora explicitar 

o conceito associado à mediação. O recurso ao processo de mediação legitima-se quando 

as tentativas dos alunos para negociarem acordos foram infrutíferas ou quando não 

querem negociar (Murciano e Notó, 2005).  

Segundo Vinyamata (2003), a mediação implica um processo comunicacional em que, 

as partes litigantes são ajudadas, de forma imparcial, por um mediador, sem poder 
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decisório atuando apenas como um facilitador do diálogo voluntariamente aceite pelas 

partes.  

Já Chrispino (2007, p.23) a propósito da mediação afirma “(...) com a assistência de uma 

pessoa imparcial - o mediador - colocam as questões em disputa com o objetivo de 

desenvolver opções, considerar alternativas e chegar a um acordo que seja mutuamente 

aceitável (...) atitudes de tolerância, responsabilidade e iniciativa individual que podem 

contribuir para uma nova ordem social” .A título complementar, Vezulla (2005) defende 

que se a mediação não sanar todos os conflitos, pelo menos, contribui para os alunos 

aprenderem a escutar-se e a dialogarem. 

Para Jones (2000), Aguirre et al. (2005) e Torremorell (2008), a mediação, mais do que 

uma estratégia, espelha uma cultura de diálogo e paz, convertendo os atores socais em 

cidadãos responsáveis e empáticos.  

Transpondo para os contextos escolares, se os alunos, os professores, as lideranças, os 

profissionais de educação, as famílias, e a comunidade, não participarem numa escola 

de valores e atitudes, a mediação poderá ser menos eficaz (Menezes,2003) 

 

2.3. Características 

 

A eficácia da mediação escolar advém também de múltiplas caraterísticas, conforme 

constam desta tabela 1: 

 

Caráter voluntário e livre das partes Os intervenientes escolhem livremente o 

método da mediação face aos conflitos 

Carácter de confidencialidade A confidencialidade é preservada em prol 

da confiança 

Caráter informal e oral A oralidade é valorizada 

Caráter de reaproximação das partes O diálogo fomenta essa reaproximação 

Carácter autónomo das decisões Apenas as partes em conflito decidem o 

acordo 

Carácter colaborante Valoriza-se o espírito de cooperação 

entre os alunos 

Presença de um terceiro elemento 

equidistante 

Apela-se à presença de um mediador 

isento 
Tabela 1 - Caraterísticas da mediação de acordo com Cunha e Leitão (2012). 
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Esta tabela realça as caraterísticas da mediação dando especial ênfase às componentes 

relacional e comunicacional. Através do diálogo promove-se uma comunicação mais 

eficaz, a cooperação entre os alunos e uma melhoria no relacionamento entre as partes. 

Também se fomenta a autonomia   uma vez que os alunos escolhem livremente o método 

de mediação face aos conflitos. 

Acresce a estas caraterísticas o carácter de não competitividade, ou seja, não há um 

aluno(a) perdedor(a) e um aluno(a) ganhador(a) pois ambos, através do diálogo e da 

colaboração, ganham competências sociais e aprendem a desenvolver a inteligência 

emocional (Gonzalez-Capitel, 2001; Mayer, 2013). 

 

2.4. Vantagens 

 

A mediação escolar configura ainda várias vantagens conforme consta da tabela 2: 

 

Vantagens da mediação 

Processo económico custos inferiores aos custos judiciais 

Célere mais rápido em comparação com os 

processos judiciais 

Soluções mais satisfatórias os alunos participam na tomada de 

decisões e nos acordos finais 

Manutenção das relações poderá reforçar as relações existentes 

Acordos criativos gera soluções exequíveis e criativas 

Responsabilização os alunos são responsáveis pelo produto 

final 

Potenciação da comunicação processo facilitador da comunicação 
Tabela 2 - Vantagens da mediação de acordo com Cunha e Leitão (2012). 

 

De acordo com a tabela, a mediação apresenta inúmeras vantagens para a resolução 

construtiva dos conflitos. Os alunos envolvidos em conflitos têm a liberdade de decidirem 

quando iniciam ou terminam este processo, de criarem várias alternativas que se 

apresentem viáveis e de desenvolverem a criatividade através da formulação de acordos 

exequíveis para ambas as partes. De modo similar a mediação fomenta o sentido de 

responsabilidade na tomada de decisões, os relacionamentos mais construtivos e uma 

comunicação mais harmoniosa evitando o desgaste emocional que advêm dos conflitos. 

Graças também á mediação este processo torna-se menos oneroso e mais célere 

comparativamente com os conflitos resolvidos pela   via judicial.   A este propósito, 

Bullock e Foegen (2002) reforçam as múltiplas vantagens da mediação, nomeadamente a 

criação de um ambiente mais sereno, no processo de valorização dos sentimentos, 

interesses e necessidades dos alunos.  

Adicionalmente, a resolução pacífica dos conflitos potencia a colaboração, estimula as 
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competências comunicacionais nos alunos favorecendo a autonomia. Pode ainda reduzir 

o número de sanções, contribuindo para a melhoria das relações interpessoais. 

Ainda ao nível das vantagens a mediação de conflitos em contextos escolares, enquanto 

modelo transformativo das interações, potencia a melhoria das relações interpessoais 

alunos- alunos, alunos docentes e na escola em geral, contribuindo para um clima da 

organização positivo (Torrego, 2003). A este respeito, Chrispino (2007) e Camargo et al. 

(2020) alertam para o facto de a mediação escolar fomentar   a melhoria do clima escolar, 

a redução da violência entre os alunos, a melhoria das relações alunos-professores 

proporcionando um melhor funcionamento nas salas de aula, o fortalecimento de laços 

afetivos, a visão positiva dos conflitos, o autoconhecimento, a tolerância e o pensamento 

crítico. 

Outras vantagens são ainda valorizadas por Galdino (2020), uma vez que a mediação 

permite problematizar as discriminações institucionais e culturais que recaem sobre 

alguns alunos. Ou seja, ao nível das vantagens, a mediação contribui para a redução do 

racismo, da xenofobia, da discriminação em função do género e da religião, fomentando 

desta forma a inclusão escolar. 

Jares (2002), Jones e Kmitta (2000) enumeram as vantagens da mediação especificamente 

para os alunos envolvidos uma vez que estimulam a comunicação entre os alunos 

litigantes e o seu empoderamento em processos de tomada de decisão. Adicionalmente, a 

mediação permite desenvolver a autoeficácia e a responsabilidade individual, 

descentrando cada aluno da sua perspetiva egocêntrica a partir do desenvolvimento de 

um processo de empatia. Feijó et al. (2011) tecem rasgados elogios à mediação escolar 

enfatizando sobretudo a educação para a paz, a escuta ativa, a empatia, a cooperação entre 

as famílias e a responsabilidade. 

Na perspetiva de Torrego (2003), ainda ao nível das vantagens, a mediação é como “um 

instrumento de diálogo e de encontro interpessoal que pode contribuir para a melhoria 

das relações e para a procura satisfatória de acordos em situações de conflito” (p.45). 

Neste sentido, a mediação escolar converte os conflitos em estímulos promotores de 

ganhos mútuos. 

O desenvolvimento de competências comunicacionais através do diálogo, a cooperação, 

a empatia, a obtenção de acordos satisfatórios, a autonomia decisória dos alunos, a 

melhoria das relações interpessoais, a responsabilidade e a existência de um clima 

organizacional mais positivo são aspetos relevantes a ter em conta neste estudo.   

 

2.5. Princípios éticos 
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O grau de eficácia da mediação prende-se não somente com as suas vantagens, mas 

também com os princípios éticos que a enformam (Munné e Mac-Cragh, 2006). Um dos 

princípios é a humildade dos alunos em admitirem que precisam de ajuda tendo em conta 

que os seus familiares (divórcios dos pais, famílias disfuncionais...) demitem-se de o 

fazerem, por vezes. Outro princípio: a responsabilização pelos atos e consequências em 

vez de culpar os outros pela situação como fuga à responsabilidade. Já Sartre (1979) 

enaltecia a responsabilidade ao considerar um valor vital na sociedade. Mais princípios 

da cultura da mediação emergem como o respeito por si próprio e pelos demais em função  

das necessidades  de cada um pressupondo auto conhecimento; a  preservação da 

privacidade; o reconhecimento de  que os conflitos fazem parte da condição humana 

perspetivando-os como oportunidades de crescimento pessoal; a compreensão do 

sofrimento próprio ou do seu par  incrementando–se deste modo a empatia e a escuta 

ativa; a autoeficácia assente na crença de que as partes litigantes têm capacidades 

comunicacionais para lidarem com os litígios e, por último, a criatividade, de base 

realista, expressa  em soluções alternativas aos conflitos. 

 

2.6. Papel e competências do mediador 

 

Questiona-se, a propósito, o papel dos mediadores junto dos alunos neste processo de 

mediação. Os mediadores têm um papel fulcral, embora secundário, na gestão harmoniosa 

dos conflitos entre os alunos.  Sem papel decisório, uma vez que isso cabe aos alunos 

imbricados nos conflitos, os mediadores são os facilitadores do diálogo voluntariamente 

exercido entre eles, além de reconciliadores. Por outras palavras, o papel do mediador é 

o de ser um guia para os alunos litigantes visando obter uma solução negociada (Garcia 

et al., 2011). 

Para Cunha e Leitão (2010) o papel do mediador não passa por “(…) propor soluções 

nem decidir sobre o resultado da disputa, dado não ter poder de decisão, ou seja, não pode 

impor qualquer tipo de decisão ou sentença” (p.57). Por outras palavras, o mediador não 

pode arrogar-se no direito de ser juiz, atuando antes como um julgado de paz.  

O mediador assume, antes, o papel de legitimador ao fixar as regras a cumprir pelas 

partes, tornando a mediação um processo flexível. É fundamental que as partes envolvidas 

desde o início conheçam as regras do processo e os valores centrais de confidencialidade 

e respeito mútuo. Impor limites é igualmente vital facilitando a gestão harmoniosa dos 

conflitos.  
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Logo, incumbe aos mediadores encontrarem uma zona possível de encontro de interesses 

entre os alunos litigantes e procurarem consensos mutuamente satisfatórios.  Tais 

consensos devem germinar num clima de diálogo, confiança e respeito pelas opiniões 

divergentes (Bush e Folger, 2005). 

 Informar os alunos litigantes sobre a Lei nº51/2012 de 5 de setembro – Estatuto do aluno 

– é crucial a fim de compreenderem melhor os seus direitos, os seus deveres e as 

consequências dos seus atos. A título de exemplo, o artigo 7º alínea a) reforça o direito 

dos alunos a serem respeitados face à comunidade educativa e a não segregação 

independentemente das razões étnicas, de género, culturais, sociais e económicas.  No 

artigo 10º alíneas d), g) e i)  enumeram-se vários deveres dos alunos respetivamente 

respeitar os agentes educativos, promover a convivência pacífica nas escolas e respeitar 

a integridade física e psicológica dos professores, alunos e pessoal não docente  abstendo-

se de violência A violação pelos alunos  dos deveres fixados no artigo 10º  ou no 

Regulamento Interno da Escola reiteradamente, de forma grave ao ponto desses alunos 

perturbarem o bom funcionamento das escolas é passível de medida corretiva ou  

procedimentos disciplinares conforme prescrevem os artigos 22º e 26 nº 2  –  destacando-

se a advertência, a ordem da saída da sala, a realização de tarefas na escola ou na 

comunidade e a mudança de turma. 

Ao nível das competências profissionais os mediadores devem ter uma formação 

específica. Em Portugal a partir de 2010 com a regulamentação e qualificação profissional 

dos mediadores através da Portaria nº237/2010, de 29 de abril multiplicaram-se as 

formações a este nível. Os conhecimentos adquiridos são pré-requisitos para os 

mediadores melhorarem as suas práticas e as suas competências segundo Silva e Guiomar 

(2023).  Assim, de acordo com os princípios gerais fixados no artigo 2º, n 1 até ao n º 5 

do Código Étíco- Deontológico, os mediadores devem zelar pelo princípio do respeito 

inclusive quanto às decisões dos mediados; da responsabilidade; da integridade revelando 

“inteireza moral” e da competência. Já no artigo 3º sobressaem os princípios específicos. 

São eles nos números 1,2, 3,4 e 5 respetivamente a imparcialidade e a isenção (“postura 

de equidistância” face às diferenças ideológicas, étnicas e culturais dos mediados); a 

independência, a diligência; a confidencialidade assente no sigilo profissional; a 

autodeterminação podendo os alunos litigantes desistirem a qualquer momento e o 

consentimento informado esclarecendo os alunos sobre o processo de mediação inicial. 

Caso alguma das partes percecione a falta de imparcialidade do mediador deverá 

comunicar-lhe a fim de corrigir a sua atitude (Gonzalez-Capitel,2001; Custódio, 2018). 
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As competências sociais e comunicacionais devem igualmente ser reforçadas tais como 

a escuta ativa, a empatia, o diálogo atentando simultaneamente na natureza dos conflitos 

e nas personalidades dos alunos litigantes (Chrispino,2007). Também um conjunto de 

competências emocionais lhes são reivindicadas como o autocontrole das emoções, a 

neutralidade a empatia abstendo-se os mediadores de formularem juízos de valor como 

se fossem juízes conforme menciona Munné e Mac-Cragh (2006). 

 

2.7. Fatores facilitadores e inibidores 

 

No que diz respeito aos fatores facilitadores da mediação, importa referir que merecem 

especial destaque: os objetivos que são definidos a curto prazo; a experiência dos 

mediadores; as estratégias adotadas pelos mediadores para cada situação-problema; e a 

abordagem do mediador relativamente à confidencialidade, empatia, compreensão dos 

interesses mútuos (Cunha e Leitão, 2010). Para além destes fatores, destaca-se o alcance 

dos acordos estabelecidos, a motivação dos litigantes e o carácter voluntário do acordo 

(Rubin et al., 1994; Silva e Guiomar (2023). 

Analisando estes fatores facilitadores que se identificam na literatura, poder-se-á inferir 

que a conduta do mediador em muito determina a eficácia da mediação (Gestoso, 2007). 

Para o efeito é importante que os alunos litigantes proponham soluções realistas a fim de 

obterem acordos mutuamente satisfatórios.  

O processo de mediação também comporta obstáculos, podendo colocar em causa a sua 

eficácia. Cunha e Leitão (2010) e Custódio (2018) referem que as perceções interpessoais 

erróneas, a ativação emocional exacerbada dos alunos, as dificuldades extremas em 

comunicar, as disputas resultantes de posições inflexíveis e as discussões sobre os fatos 

do passado são entraves à negociação entre os alunos. Ainda para estes autores  

a tendência para culpabilizar o outro, a recusa em compreender as necessidades do 

oponente e a má gestão de recursos dificultam a obtenção de acordos satisfatórios. 

Outros obstáculos à eficácia da mediação são apresentados por Rubin et al. (1994) tais 

como problemas psiquiátricos dos alunos envolvidos nos conflitos (e.g. esquizofrenia, 

...), um baixo empenho no processo, as desigualdades de poder entre os litigantes, um 

elevado nível de conflito intrapessoal e uma atitude de desconfiança face ao mediador 

sendo encarado como um intruso. 

Estes fatores são importantes ter em conta   na mediação uma vez que podem ampliar 

ainda mais os conflitos entre os alunos, dificultar a comunicação e comprometer a 

obtenção de acordos satisfatórios (Munné e Mac-Cragh,2006).   



21 

 

2.8. Etapas 

 

De acordo com Griggs et al. (2005), a mediação pode ser enquadrada em seis fases. 

A primeira – fase de pré-mediação – inclui a introdução e o contrato de mediação em que 

os alunos litigantes conhecem o processo comprometendo-se a participar com empenho. 

A segunda assenta no relato dos alunos a fim de compreender como estão a viver a 

disputa. Na terceira identifica-se o plano a adotar segundo a ordem dos temas. 

Posteriormente apresentam-se as alternativas, assumindo o mediador o papel de 

facilitador da comunicação e uma atitude de flexibilidade. Na fase seguinte negoceiam-

se as alternativas, redige-se o acordo final e, assim, conclui-se este processo.  

Por seu turno, Bush e Folger (2005) ressalvam cinco etapas na mediação. A pré-mediação 

assente num discurso inicial contendo a divulgação do processo e o intercâmbio de 

informações. Outra etapa será o relato das histórias através da escuta ativa. Segue-se-lhe 

a criação de alternativas e um plano de opção entre as várias decisões. Posteriormente dá-

se por encerrado o processo de mediação com base numa resolução e num acordo final. 

Por último, procede-se ao acompanhamento dos mediados, isto é, aos reajustamentos se 

for pertinente.  

Segundo Murciano e Notó (2005), a mediação apresenta um conjunto de etapas que se 

materializam de forma interativa. A primeira é a apresentação à qual se segue um 

esclarecimento sobre as normas básicas dos mediadores: isenção, cooperação, respeito ao 

nível da comunicação sem ofensas.  Segue-se-lhe a explicação do problema e como se 

sentiram.  De seguida, numa lógica de escuta ativa, é possível parafrasear, esclarecer, 

resumir e reformular. Entretanto, o mediador compreende as posições de cada parte e 

formula perguntas indiretas. Restabelece-se o diálogo, expressam-se os sentimentos, 

redefinem-se os interesses dos alunos litigantes. O mediador faz um resumo dos fatos e 

da natureza do problema. Reveem-se os pontos do conflito, define-se a ordem da 

gravidade dos problemas, discutem-se as propostas filtrando as opções. Assegura- se o 

acordo e a sua continuidade.  Se o mediador entender por bem encerrar o processo no 

decurso da mediação poderá adotar esse procedimento (Gonzalez-Capitel, 2001). 

Depreende-se, pelo exposto, que a mediação escolar é um processo complexo e interativo, 

que implica uma abordagem flexível dependendo do contexto e da situação-problema.
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CAPÍTULO II – ENQUADRAMENTO METODOLÓGICO 

 

1. Questão de investigação e os objetivos do estudo 

 

Após a apresentação da problemática inerente a este estudo, importa agora enunciar 

questão norteadora desta investigação: Quais os efeitos percebidos da mediação em 

situações de gestão dos conflitos entre os alunos do 3º ciclo e secundário na escola 

“Safira”? 

Naturalmente, os objetivos deste estudo gravitaram em torno desta pergunta de partida. 

Assim, pretende-se compreender como a mediação e os seus efeitos se materializam na 

gestão dos conflitos entre os alunos da escola Safira, especificamente do 3º ciclo e Ensino 

Secundário. De forma mais específica importa:  

- Caracterizar a natureza dos conflitos entre  os alunos do 3º ciclo e Ensino Secundário 

da Escola Safira (e.g. tipos de conflitos).  

 - Analisar o processo de mediação especificamente em contextos de gestão de conflitos 

(e.g. fatores facilitadores / inibidores) 

- Identificar o papel e as competências do mediador no processo de mediação em 

contextos de gestão de conflitos. Desta forma, pretende-se contribuir para uma 

clarificação da problemática, circunscrita ao caso estudado – Escola Safira – e de acordo 

com as perspetivas e representações dos professores e alunos.  

 

2. Metodologia 

 

A abordagem metodológica assente neste estudo é de natureza qualitativa, na medida em 

que procura descrever e interpretar o fenómeno estudado à luz das perceções dos 

participantes acerca dos conflitos e do processo de mediação, tendo em conta a 

complexidade da escola “Safira” que está inserida num Agrupamento TEIP, no Porto 

(Sousa e Baptista, 2014).  

É também um estudo fenomenológico, pois incide sobre um número limitado de sujeitos, 

parte das suas experiências vivenciadas na escola “Safira” e pretende analisar os 

significados que eles atribuem aos conflitos e à mediação na perspetiva de Gil (2008) e 

Coutinho (2023). 

De salientar que este trabalho é um estudo de caso instrumental na medida em que implica 

a compreensão aprofundada do problema de investigação, a partir de uma imersão no 

contexto selecionado (Coutinho, 2023). 
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Também é uma abordagem flexível ao permitir a utilização de diferentes métodos de 

coleta e análise de dados, adaptando-se às especificidades de cada caso (Coutinho, 2023). 

Importa, por isso, caracterizar este caso em que incide o nosso estudo. Tal como referido 

anteriormente, a escola “Safira” insere-se num Agrupamento de Escolas Território de 

intervenção prioritária (TEIP) no Porto e integra dois jardins de infância, quatro escolas 

do ensino básico e duas escolas 2º e 3º ciclos. A escola “Safira” é a sede do agrupamento 

e contempla 3º ciclo e ensino secundário.  

De acordo com o Projeto Educativo da Escola 2023-2026, este Agrupamento apresenta 

uma heterogeneidade significativa de alunos ao nível familiar, social, cultural e étnica. 

Como escola multicultural que é, ao nível dos valores, visa promover a liberdade, a 

responsabilidade, a integridade, a inclusão, a tolerância, a cidadania, a solidariedade e a 

cooperação.  

No quadro dos objetivos deste Agrupamento TEIP, salientam-se: criar um ambiente 

inclusivo para todos os alunos, fomentar a cidadania, promover o envolvimento dos pais 

e da comunidade educativa entre outros. No ano letivo 2023/2024 foi criado pela primeira 

vez o gabinete de Mediação de Conflitos e Apoio à Disciplina (GMCAD).  São várias as 

ações e iniciativas dinamizadas pelo mediador integradas neste serviço, tais como apoiar 

no sucesso educativo dos alunos, no desenvolvimento de competências socioemocionais, 

visando desta forma uma redução do absentismo e do abandono escolar e a mitigação de 

ocorrências disciplinares. A estratégia passa também por garantir uma articulação mais 

eficaz entre escola/família.  

A título complementar importa enfatizar a articulação entre o mediador, as equipas 

multidisciplinares e os diversos serviços técnico-pedagógicos como o Gabinete de Apoio 

ao aluno e à Família (GAAF) e o serviço de Psicologia.  

Tendo em conta a existência crescente de conflitos entre os alunos na escola “Safira”, faz 

todo o sentido um estudo sobre os efeitos da mediação na gestão dos conflitos entre os 

pares. Assim, procedeu-se ao estabelecimento do protocolo com a Direção de 

Agrupamento (anexo 1). 

Considerando a abordagem qualitativa do estudo, foram selecionados os participantes à 

luz dos objetivos definidos. Não obstante, tornou-se fundamental a interação com o 

mediador permitindo aceder, deste modo, aos casos de alunos em situação de conflitos 

(passado ou presente). Assim, participaram neste estudo 1 mediador da escola “Safira”; 

9 alunos envolvidos em conflitos do 3º ciclo e ensino secundário; 5 diretores das turmas 

selecionadas e 18 professores. Nas próximas secções serão descritos os procedimentos 

tidos em conta para a recolha de dados junto destes participantes. 
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3. Técnicas de recolha dos dados 

 

Visando obter as diversas perceções dos participantes acerca dos efeitos da mediação na 

gestão dos conflitos entre os alunos envolvidos em conflitos aplicaram-se na escola 

“Safira” técnicas de recolha dos dados diferenciadas.  

Foram realizadas seis entrevistas semiestruturada, uma ao mediador e cinco aos diretores 

das turmas selecionadas. Estas entrevistas foram feitas de forma individual   e 

presencialmente em janeiro do presente ano.  As entrevistas tiveram a duração de uma 

hora e meia a uma hora tendo sido gravada nesse período para efeitos de recolha dos 

dados.  

  Para tal, foram elaborados dois guiões de entrevista diferentes (anexos 4 e 5, 

respetivamente). Optou-se por este tipo de entrevista Sousa e Baptista (2014) na medida 

em que: “Já tem um guião com um conjunto de tópicos ou perguntas a abordar na 

entrevista. Também dá liberdade ao entrevistado, embora não o deixe fugir muito do 

tema” (p.80). Essa liberdade condicionada dos entrevistados é também reforçada por 

Fortin, (2005) e Coutinho (2023) considerando-a uma necessidade.  

De seguida, recorreu-se aos grupos de discussão focalizada que consistem em “explorar 

perceções, experiências ou significados de um grupo de pessoas que tem alguma 

experiência ou conhecimento comum sobre uma dada situação ou tópico de acordo” 

Coutinho, 2023, p.143). No âmbito deste estudo foram entrevistados dois grupos de 

discussão focalizada contendo o primeiro grupo quatro aluno e o segundo grupo cinco 

alunos do 3º ciclo e do ensino secundário envolvidos em conflitos, tendo já passado no 

gabinete da mediação.  Estas entrevistas foram realizadas e gravadas em janeiro e 

fevereiro com a duração de uma hora.  Estes grupos de alunos responderam com base nas 

suas vivências de acordo com o guião (anexos 11 e 12). 

Aplicaram-se, ainda, um inquérito por questionário aos professores da Escola “Safira” 

(anexo 10), em formato online a partir do Google Forms. O questionário integra questões 

fechadas e abertas. Para Sousa e Baptista (2014) o questionário “(...) permite recolher 

uma amostra dos conhecimentos, atitudes, valores e comportamentos “(p.91). Daí a opção 

por esta técnica de recolha dos dados.
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4. Técnicas de análise dos dados 

 

O processamento e a análise dos dados foram realizados em três fases.  

Na primeira fase foi realizada uma análise de conteúdo.  Foi recolhida   informação no 

âmbito das entrevistas semiestruturadas, dos grupos de discussão focalizada tendo sido 

identificadas as respostas abertas nos questionários. Para Bardin, a análise de conteúdo 

(2011) “(...) é um conjunto de uma das técnicas de análise das comunicações” (p.33). 

Também Minayo e Costa (2018) defendem que a análise de conteúdo é utilizada para 

interpretar e descrever documentos ou textos permitindo a compreensão dos seus 

significados e dos fenómenos sociais. Assim, esta análise permitiu identificar evidências 

associadas a categorias previamente definidas no quadro teórico desenvolvido para a 

construção dos instrumentos de recolha de dados. Outras categorias também foram 

identificadas durante a análise dos dados, tendo sido trazidas pelas representações, 

experiências e perceções dos participantes.  

De forma mais concreta, a análise do conteúdo das entrevistas realizadas aos alunos 

envolvidos em conflitos teve em conta como categorias a experiência com conflitos, o 

impacto emocional, a perceção sobre a mediação, as mudanças após a mediação e 

sugestões de melhoria. Citaram-se algumas respostas dos entrevistados na discussão dos 

resultados visando compreender os tipos de conflitos existentes, as emoções vivenciadas, 

a forma como perspetivam a mediação, as melhorias ou não dos comportamentos e a 

necessidade de alargar a mediação a outros colegas. 

Já nas entrevistas aos diretores da turma a análise de conteúdo incidiu sobre as categorias 

experiências com conflitos, impacto sobre a mediação, efeitos no corpo docente, 

limitações e sugestões de melhoria. Parafrasearam-se algumas respostas na discussão dos 

resultados com o intuito de saber se os comportamentos dos alunos mudam com a 

mediação, se a mediação tem efeitos na relação professor-aluno, se os pais colaboram 

neste processo e se os professores deveriam ter mais formação nesta área.  

Numa segunda fase, foi realizada uma análise dos resultados obtidos através do inquérito 

por questionário. Na terceira fase foi realizada a triangulação dos dados que consiste em 

utilizar diferentes fontes de dados para estudar um fenómeno sob diferentes perspetivas, 

aumentando, assim, a credibilidade e a validade dos resultados. (Sousa e Baptista, 2014 

A triangulação realizada permitiu uma análise mais integrada e, consequentemente, uma 

interpretação mais aprofundada do fenómeno estudado. 
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5. Considerações éticas 

 

Subjacente a este trabalho de investigação estão, a priori, diversos procedimentos éticos 

que em muito contribuem para elevar a qualidade da condução do processo investigativo 

designadamente: os consentimentos informados ao mediador e aos diretores das turmas 

selecionadas; os consentimentos informados aos Encarregados de Educação a fim de 

concederem autorização para os seus educandos menores serem entrevistados; os 

consentimentos informados alusivos aos questionários a preencherem pelos professores 

e o protocolo de colaboração devidamente assinado pelo Diretor do Agrupamento da 

Escola” Safira”. 

Estes procedimentos éticos estão em sintonia com o dever de confidencialidade face às 

informações prestadas pelos participantes e a garantia do anonimato, reforçando a 

confiança neste processo de recolha dos dados (Sousa e Baptista,2014; Coutinho,2023). 

Nos momentos de recolha de dados esclareceram-se os entrevistados quanto aos objetivos 

da investigação conforme Sousa e Baptista (2014) preconiza. Tal como indicado 

anteriormente, procedeu-se à gravação das entrevistas   mediante prévio consentimento 

do mediador, dos diretores das turmas selecionadas e dos alunos litigantes.  

Mais tarde foram transcritas e depois lidas as suas respostas na presença dos participantes, 

em nome da transparência deste estudo. 



27 

CAPÍTULO III – APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS E DISCUSSÃO 

 

Neste capítulo são apresentados os resultados decorrentes do processo de recolha de 

dados: entrevista ao mediador, entrevistas aos diretores de turma, grupos de discussão dos 

alunos e inquéritos por questionário. No término do capítulo são discutidos os principais 

resultados a partir do quadro teórico que sustenta esta investigação. 

Quanto ao conceito de conflitos escolares apresentado na entrevista pelo mediador da 

escola “Safira” na medida em que se centrou   nos desacordos ou nas oposições entre os 

alunos, os professores e outros membros da comunidade escolar, ao nível das opiniões, 

dos interesses, dos valores e das necessidades, está em total sintonia com a 

concetualização dos conflitos preconizada por Torrego (2003) e Chrispino (2007). 

A perceção positiva dos conflitos relatada pelo mediador da escola encarando-os como 

“oportunidades para desenvolver competências sociais”, “a empatia” e “o crescimento 

pessoal” está em conformidade com Chrispino (2007). Contudo, o mediador, à 

semelhança do autor supracitado, apresentou também uma perceção negativa dos 

conflitos no caso de serem mal geridos podendo culminar em “bullying”, “isolamento” e 

“tensões”. Segundo o mediador “a gestão adequada é crucial” tal como para Chrispino 

(2007) em prol da cidadania. Na perspetiva de Torrego (2003) os conflitos são inerentes 

à dinâmica social e, quando geridos de forma construtiva, podem contribuir para o 

crescimento pessoal e social dos alunos.  

Numa alusão aos fatores facilitadores dos conflitos o mediador referiu “discussões, mal-

entendidos, bullying e rivalidades entre os colegas”, “gozo ou exclusão “resultante de 

“diferenças físicas ou culturais” entre outros. Os diretores A, B, C, D e E das turmas 

selecionadas mencionaram respetivamente discriminações sobre o aspeto físico de um 

aluno, agressões físicas, racismo, bullying, insultos e ciúmes.  

Por seu turno, os alunos entrevistados do 3º ciclo   e secundário (A, B, C, D, E, F, G, H e 

I) referiram os ciúmes, os boatos, as agressões físicas, o racismo, a xenofobia, as ameaças, 

o bullying, a discriminação em função do vestuário e do aspeto físico.  

Exemplificando:  

“Um colega meu fez um comentário da minha namorada e bati-lhe. Fui 

suspenso” (aluno A). 

“Às vezes falam mal de mim, inventam coisas…Quando falam de ti 

recorres à violência” (aluno B). 

 “Eu comecei a andar com ele. Ela deu-lhe um estalo sem ele ter feito 

nada. Dei-lhe logo uma bofetada” (aluna C). 
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” (…) a rir disse “Com essas calças largas ainda levantas voo. Ela gritou 

comigo e disse “olha quem fala…andas com a saia da tua avó. Cala-te 

palhaça! Começaram os insultos, a discussão e as ameaças tipo “Eu que 

te veja lá fora e vais ver o que te acontece!” (aluna D). 

 “(…) ele tentou estrangular-me no chão do recreio com o braço” (aluno 

E). 

“Eu sou brasileiro. Os colegas dizem “Vai para a tua terra! Não estás 

aqui a fazer nada! (…) Olham-me de alto a baixo. Isto é xenofobia. Fico 

tão nervoso começo logo à porrada” (aluno E). 

“Há colegas que me chamaram gorda e pote de banhas. Partimos logo 

para os palavrões e ameaças tipo: eu que te apanhe lá fora e vais ver o 

que te faço! (…). Pago na mesma moeda. Não me deixo ficar” (aluna 

G). 

“Olha o preto” Nem com tinta branca (…). Vai para a tua terra!” (aluno 

H).  

“Escondem os estojos e depois dizem “Foste tu que os roubaste! 

Armam-se logo uma confusão, palavrões e discussões.” (aluna I). 

 

Estas fontes de conflitos são também enumeradas por Mayer (2000) e Martinez (2005) 

destacando, em simultâneo, a complexidade de que se revestem.  

Tais resultados refletem a complexidade das interações escolares assinaladas por Cunha 

e Leitão (2010) atualmente. Estão ainda em consonância com a imagem da escola, 

enquanto “(…) lugar de afetos e angústias” segundo Alves (1998, p.8). 

Quanto à análise concetual da mediação e às suas caraterísticas o mediador ao salientar 

que é um processo voluntário assente no diálogo para resolver os conflitos e “alcançar 

uma solução pacífica e mutuamente satisfatória”; ao realçar a voluntariedade, a 

imparcialidade, a confidencialidade, a autonomia das partes subscreveu os pensamentos 

de Vinyamata (2003) Chrispino (2007) e Vezulla (2005). Estas caraterísticas constam 

também do artigo 3º do Código Ético-Deontológico dos mediadores.  

Quando questionado sobre qual o seu papel o mediador referiu” ser um facilitador do 

diálogo entre as partes em conflito” garantindo ao mesmo tempo a imparcialidade. Esta 

afirmação está em sintonia com o papel do mediador preconizado por Garcia et al. (2011) 

ao considerá-lo um guia facilitador. Também Cunha e Leitão (2010) frisa que o mediador 

não tem poder decisório, mas meramente facilitador da comunicação.  
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Já as competências do mediador foram realçadas pelo próprio mediador e pelos diretores 

das turmas nomeadamente o “diálogo”, “a busca de soluções justas e consensuais”, “a 

empatia”, “a escuta ativa” e o “afeto”. Também os alunos salientaram a capacidade de 

diálogo do mediador, a escuta ativa e a confiança que ele inspira.  

Enumeram-se as seguintes citações: 

“Ele escuta-nos e conversa muito connosco” (aluno A). 

“Ele fala muito bem connosco” (aluno B) 

“Foi útil para mim” (aluna C) 

“(…) o mediador acalmou-me” (aluna D) 

“Houve diálogo e abertura” (aluno E) 

“Ele escutou-me, acalmou-me” e “Senti-me seguro com ele” (aluno F) 

“Confiei logo nele.” (aluna G) 

“Escutou-me com calma, preocupou-se comigo, deu-me bons 

conselhos” (aluno H) 

“Escutou-me sem pressa (…) e “Confio muito nele.” (aluna I) 

 

Pelo exposto estas competências comunicacionais, sociais e emocionais do mediador na 

gestão dos conflitos são igualmente enfatizadas por Munné e Mac-Cragh (2006).   

Quanto aos efeitos da mediação na gestão dos conflitos entre os alunos do 3º ciclo e 

secundário, o mediador realçou na sua entrevista: melhor comunicação, empatia, redução 

dos conflitos, maior responsabilidade pelas suas ações, mais serenidade, maior equilíbrio 

emocional, facilita a aprendizagem e melhor ambiente entre os alunos, professores, 

diretores das turmas e os pais. Acrescentou ainda a propósito da mediação 

“Essencialmente facilita o diálogo e a resolução de conflitos, promove o respeito mútuo 

e cria um ambiente positivo. Além disso, aproxima a escola das famílias reforçando a 

cooperação e o envolvimento de todos”.  

Neste contexto, a título complementar, insere -se a seguinte tabela 3. 

 

1. Entrevista ao Mediador da Escola “Safira” 

 

Foram apresentadas seis categorias de análise na entrevista  realizada ao mediador que se 

sistematiza nesta tabela. Quanto à sua experiência profissional o mediador é o segundo 

ano que exerce esta função nesta escola. Quanto aos tipos de conflitos o mediador relatou 

que diferem em  função do género. Ou seja, nos rapazes os conflitos são mais físicos 

enquanto nas raparigas são sobretudo verbais assentando em rumores e segregação social. 
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Já ao nível das caraterísticas o mediador salientou a voluntariedade tendo em conta que 

são os alunos que aderem livremente á mediação , a isenção e a confidencialidade das 

declarações proferidas pelos alunos litigantes. Quanto ao seu papel reforçou o fato de ser 

um mero facilitador da comunicação entre os alunos contribuindo para reduzir a ativação 

emocional exacerbada existente entre eles, por vezes. Ao nível das etapas o mediador 

alertou para a importância de identificar o conflito e definir as regras a cumprir pelos 

alunos litigantes assumindo, assim, o papel de legitimador. Reportando-se aos efeitos da 

mediação destacou a melhoria da comunicação ,a compreensão mútua e a redução das 

provocações entre os alunos. Ao nível dos desafios e da melhoria o mediador referiu que 

nem todos os alunos gostam de colaborar neste processo apelando ,por último, à 

necessidade de mais formação para os docentes no âmbito da mediação. 

 

Categoria Unidades de 

Registo 

Exemplos das Entrevistas 

Experiência 

Profissional 
Percurso no 

ensino, cargos de 

coordenação, 

experiência como 

mediador 

 
 

"Sou professor de Geografia 

com mais de trinta anos de 

experiência.", "Este é o 2º ano 

como mediador." 

 
 

Perceção dos 

Conflitos 

 
 

Tipos de 

conflitos, 

influência da 

idade e género, 

impacto das redes 

sociais 

 
 

"Os conflitos escolares são 

situações de desacordo entre 

alunos, professores ou 

membros da comunidade.", 

"Entre rapazes, os conflitos 

são mais físicos; entre 

raparigas, há mais rumores e 

exclusão social." 

 
 

Definição e 

Características 

da Mediação 

Voluntariedade, 

imparcialidade, 

confidencialidade, 

prevenção de 

conflitos 

 
 

"A mediação é um processo 

voluntário e estruturado.", "O 

mediador não toma partido, 

apenas facilita o diálogo." 

 
 

Procedimentos 

da Mediação 
Etapas do 

processo, desafios 

na mediação, 

exemplos de 

casos mediados 

 
 

"Primeiro identifico o conflito 

e defino as regras.", "Um 

aluno sentia-se magoado por 

comentários depreciativos e, 

após a mediação, passou a 

sentir-se respeitado." 
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Efeitos da 

Mediação 
Impacto na 

redução de 

conflitos, 

melhoria nas 

relações 

escolares, 

mudança de 

comportamentos 

 
 

"Depois da mediação, noto 

que os alunos comunicam 

melhor e mostram mais 

empatia.", "Casos de 

provocações constantes 

diminuíram após a mediação." 

 
 

Desafios e 

Melhorias 
Resistência ao 

diálogo, falta de 

tempo, 

necessidade de 

formação 

 
 

"Nem todos os alunos estão 

dispostos a colaborar.", "Seria 

importante formar mais 

professores em mediação." 

Tabela 3 - Análise de conteúdo da entrevista ao mediador 

 

Quanto aos obstáculos à eficácia da mediação o mediador ao destacar “a “resistência ao 

diálogo”, “as emoções muito intensas” entre os alunos e o “fato de nem todos estão 

dispostos a colaborar ou a reconhecer o problema “, vai de encontro à ativação emocional 

exacerbada dos alunos, às dificuldades em comunicarem assinaladas por Cunha e Leitão 

(2010) e ao baixo empenho no processo segundo Rubin et al., (1994). 

Relativamente às sugestões de melhoria para aumentar a eficácia da mediação o mediador 

defende “investir mais na formação dos professores e dos diretores das turmas (…) e 

envolver mais os pais no processo (…). Este envolvimento dos pais é corroborado por 

Garcia et al., (2011) ao valorizar esta dinâmica, em prol da formação integral dos alunos.  

 

 

2. Entrevistas aos Diretores de Turma 

 

Visando uma melhor compreensão desta problemática apresenta-se a  tabela 4. 

Dela constam cinco categorias designadamente: a experiência com os conflitos, o impacto 

da mediação , os efeitos no corpo docente ,as dificuldades e limitações e as sugestões para 

melhoria. Concretizando: os diretores das turmas selecionadas  apresentam uma larga 

experiência na gestão dos conflitos entre os alunos. Quanto ao impacto da mediação para 

vários diretores traduz-se numa melhoria de comportamento dos alunos inclusive na 

dinâmica de grupo, tornando-se menos violentos. Salientam também uma melhoria no 

relacionamento entre os alunos e os professores. Ressalvam, contudo, a reincidência dos 

comportamentos conflituosos nalguns alunos face aos ambientes escolar e familiar 

desfavoráveis por vezes. Ao nível dos efeitos, a mediação  melhora a comunicação entre 
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os alunos e os docentes. A falta de participação dos pais e a reincidência dos conflitos são 

dificuldades apontadas pelos diversos diretores das turmas selecionadas. Por último, ao 

nível das sugestões de melhoria, estes diretores das turmas apelam a uma maior formação 

dos professores e à necessidade de mais mediadores neste Agrupamento. 

 

UCs Categoria Unidades de 

Registo 

Exemplos das 

Entrevistas 

DT A, DT B, 

DT C 

Experiência 

com conflitos 

Gestão de 

conflitos, 

impacto da 

experiência 

profissional, 

comportamento 

dos alunos 

"Sou professor 

do grupo 400 – 

História - há 

muitos anos.", 

"Nesta escola há 

muitos conflitos 

entre os alunos." 

DT A, DT B, 

DT C, DT D 

Impacto da 

Mediação 

Melhoria de 

comportamento, 

reincidência de 

conflitos, 

influência do 

contexto escolar 

e familiar 

"A mediação 

dos conflitos faz 

todo o sentido.", 

"Os alunos 

mudam durante 

um tempo e 

depois voltam a 

ter 

comportamentos 

inadequados." 

DT A, DT C, 

DT E 

Efeitos no 

Corpo Docente 

Melhoria na 

relação 

professores-

alunos, apoio ao 

docente, 

comunicação 

entre equipa 

escolar 

"Os efeitos são 

positivos. 

Sentimo-nos 

apoiados com a 

mediação.", "A 

mediação 

melhora a 

comunicação 

entre docentes e 

alunos." 

DT A, DT B, 

DT D 

Dificuldades e 

Limitações 

Resistência dos 

alunos, falta de 

participação dos 

pais, 

reincidência de 

conflitos 

"Os pais não 

participam 

como deviam, 

são muito 

complacentes.", 

"Os alunos 

resistem à 

mediação no 

início." 

DT B, DT C, 

DT E 

Sugestões para 

melhoria 

Aumento do 

número de 

mediadores, 

capacitação de 

professores e 

alunos, 

"Seria 

importante 

haver mais 

mediadores.", 

"Workshops 

sobre 

inteligência 
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estratégias 

disciplinares 

emocional 

seriam 

benéficos." 
Tabela 4 - Análise de conteúdo das entrevistas aos diretores de turma 

   

A título corroborativo citam-se os seguintes diretores de turma: 

“A comunicação melhora”. (diretor A) 

“Os efeitos da mediação são positivos. (…) Os alunos escutam mais (…) há 

uma maior aproximação entre os alunos e os professores” (diretor B) 

” Com a mediação os alunos acatam mais as ordens” e “(…) O relacionamento 

entre os alunos e os professores e os professores entre si melhora” (diretor C) 

“Sim, com a mediação os alunos aprendem a controlar melhor a raiva, a 

vingança…” e “Os alunos melhoraram em termos de atitudes criando- se um 

ambiente escolar mais pacífico” (diretora D) 

“Sim, a mediação ajuda a melhorar os comportamentos desde que haja uma 

relação proximal e afetiva com eles como nós fazemos” (diretora E). 

Os efeitos nem sempre duradouros da mediação são igualmente corroborados pelos 

diretores das turmas selecionadas. 

Passa-se a citar: 

“As mudanças de comportamento existem embora nem sempre sejam 

duradouras” e “Isto é cíclico” (diretor A) 

“(…) mudam durante um tempo e depois voltam a ter comportamentos 

inadequados” e “os alunos reincidem, na generalidade dos casos” (diretor B) 

“Os alunos criam os conflitos, melhoram, por vezes são suspensos, mas 

voltam ao mesmo” (diretor C) 

“Há também alunos que reincidem nos seus comportamentos inadequados e 

problemáticos” (diretora D) 

“No início os alunos reincidem, depois há um maior espaçamento entre 

essas atitudes inadequadas (…) (diretora E) 

 

Quanto à articulação entre o mediador, os docentes e a equipa multidisciplinar (Gabinete 

de Apoio à Família) é” boa” conforme relataram nas entrevistas os diretores das turmas 

selecionadas e o mediador reforçando a importância do feedback. 

Já quanto à participação dos pais no processo educativo dos filhos apontam-se várias 

críticas decorrentes das entrevistas aos diretores das turmas selecionadas 

designadamente: 

“É p e n a  o s  p a i s  n ã o  p a r t i c i p a r e m  c o m o  d e v i a m , s ã o  m u i t o  
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complacentes. Os filhos têm razão na generalidade” (diretor A) 

 

“Os pais demitem-se de educar os seus filhos” (diretor B) 

“Pena é que os Encarregados de Educação não compareçam às reuniões 

desses alunos, não colaborem na maioria dos casos” (diretor C) 

“Também há Encarregados de Educação que pensam que os seus 

educandos têm sempre razão e nem sempre comparecem às reuniões 

para tratarem das questões da indisciplina” (diretora E) 

Tais críticas assentes sobretudo na permissividade dos pais e na falta de colaboração são 

também enfatizadas por Santos (2001) agudizando desta forma o clima de violência 

escolar. 

Quanto à capacitação dos alunos e dos professores os diretores A, B, C e a diretora 

defendem a necessidade de mais mediadores no Agrupamento das escolas tendo em 

conta a crescente violência escolar entre os alunos. Especificando: a diretora E responde 

afirmativamente até porque “o emocional também é importante”. Já o diretor B 

menciona “programas de mediação, ações de formação (…). O diretor C e as diretoras D 

e E destacam a “formação dos professores e dos alunos”, “os workshops ao nível da 

inteligência emocional” e “as estratégias de comportamento”. 

Esta ênfase dos diretores das turmas e dos professores na formação dos docentes 

está também patente em Ay et al., (2019) e no artigo 2º da Portaria nº237/2010 

de 29 de abril. 

 

 3. Grupos de Discussão Focalizada com Alunos 

 

A título complementar apresenta-se a tabela 5 contendo cinco categorias. Os alunos 

referidos referiram ao nível das experiências com os conflitos , provocações, bullying, 

insultos, xenofobia e conflitos físicos. O impacto emocional traduziu-se em 

experienciarem raiva , frustração e outros sentimentos negativos. Quanto à perceção sobre 

a mediação estes alunos sentiram -se compreendidos e escutados pelo mediador. Numa 

referência às mudanças após a mediação os alunos mencionaram um melhor 

relacionamento com os professores, a redução dos conflitos e ainda o impacto provisório 

da mediação. Ao nível das sugestões de melhoria referiram a importância de mais 

mediação e o apoio mais notório dos docentes.  

 

UCs Categoria Unidades de 

Registo 

Exemplos das 

Entrevistas 
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A, B, C, D, E, 

F, G, H, I 

Experiência 

com conflitos 

Conflitos 

físicos e 

verbais, 

provocações, 

bullying, 

xenofobia, 

insultos 

"Chamaram-

me ‘preto’ e 

disseram ‘Vai 

para a tua 

terra!'", "Um 

colega fez um 

comentário da 

minha 

namorada e 

bati-lhe." 

A, B, C, D, E, 

F, G, H, I 

Impacto 

emocional 

Raiva, 

nervosismo, 

frustração, 

revolta, 

sentimento de 

injustiça, 

exclusão 

"Fiquei muito 

nervoso, 

ansioso, com 

raiva.", "Senti-

me excluído… 

muito mau 

isso!" 

A, B, C, D, E, 

F, G, H, I 

Perceção sobre 

a Mediação 

Acolhimento 

pelo mediador, 

sensação de 

alívio, escuta 

ativa, 

compreensão, 

dificuldades 

em mudar o 

comportamento 

"Foi muito 

bom falar com 

o mediador.", 

"A mediação 

ajudou-me, 

mas não é fácil 

mudar de um 

dia para o 

outro." 

A, B, C, D, E, 

F, G, H, I 

Mudanças após 

a Mediação 

Melhoria na 

relação com 

professores, 

redução dos 

conflitos, 

impacto 

temporário da 

mediação, 

rotulagem 

pelos colegas 

"Os 

professores 

tratam-me da 

mesma 

forma.", 

"Alguns 

colegas 

mandam bocas 

tipo ‘Vê lá se 

vais outra vez 

ao mediador’." 

A, B, C, D, E, 

F, G, H, I 

Sugestões de 

melhoria 

Necessidade de 

mais mediação, 

apoio 

emocional aos 

alunos, maior 

envolvimento 

dos professores 

"Há colegas 

com problemas 

familiares, 

falar com o 

mediador 

ajuda.", "Os 

professores 

deviam 

escutar-nos 

mais." 
Tabela 5 - Análise de conteúdo dos Focus Group aos alunos 

  

Por seu turno, os alunos entrevistados mencionaram também que a mediação tinha efeitos 

positivos ao ponto de comportarem-se melhor nas aulas com os professores e com os 
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restantes colegas que não os provocaram excetuando o aluno E que respondeu 

negativamente. 

Em suma, estes efeitos positivos produzidos pela mediação são igualmente assinalados 

por Bullock e Foegen (2002), Torrego (2003), Jares (2002), Jones e Kmitta (2000), 

Chrispino (2007) e Feijó et al, (2011) e Six (2001). 

De ressalvar que os efeitos da mediação não são sempre duradouros. Ou seja, ao nível da 

reincidência, a generalidade destes alunos afirmou que repetiria essas atitudes 

conflituosas se fossem novamente provocados por esses colegas ou outros. 

Neste contexto citam-se: 

“(…) mas depois volto ao mesmo se os colegas me provocarem” (o 

aluno B) 

“(…) estive outra vez para andar à luta com o colega que me chamou 

“texugo” (o aluno E) 

” Apetece-me logo bater-lhes.” (o aluno F) 

(…) se tornarem a chamar-me gorda parto logo para o insulto” (aluna 

G) 

“Se me fizerem mal outra vez eu vou reagir…sim” (aluno H). 

“(…) não penso e parto logo para os palavrões, discuto logo.” (aluna I). 

 
Numa alusão aos colegas com quem já se tinham confrontado os alunos ressalvaram não 

terem reatado o relacionamento com eles. 

 

4. Inquérito por Questionário aos Professores 

 

Passando agora à análise qualitativa do questionário sobre mediação de conflitos, 

começamos por apresentar os resultados obtidos para cada questão: 

 

1. Idade dos participantes (18 respostas) 

• 20-29 anos: 5 respostas 

• 30-39 anos: 7 respostas 

• 40-49 anos: 6 respostas 

• 50-59 anos: 0 respostas 

• 60+ anos: 0 respostas 

2. Género (18 respostas) 

• Masculino: 12 respostas 

• Feminino: 6 respostas 
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• Prefiro não dizer: 0 respostas 

3. Tempo de serviço como professor (18 respostas) 

• Menos de 1 ano: 2 respostas 

• 1-5 anos: 0 respostas 

• 6-10 anos: 0 respostas 

• Mais de 10 anos: 16 respostas 

4. Anos de escolaridade lecionados (18 respostas) 

• 5.º ano: 2 respostas 

• 6.º ano: 2 respostas 

• 7.º ano: 9 respostas 

• 8.º ano: 4 respostas 

5. Tempo de serviço na escola atual (18 respostas) 

• Menos de 1 ano: 8 respostas 

• 1-3 anos: 8 respostas 

• 4-6 anos: 0 respostas 

• Mais de 6 anos: 2 respostas 

6. Conhecimento sobre o programa de mediação de conflitos na escola (18 respostas) 

• Sim: 6 respostas 

• Não: 12 respostas 

7. Já participou em processos de mediação de conflitos com os alunos? (18 respostas) 

• Sim: 10 respostas 

• Não: 8 respostas 

8. Avaliação da eficácia da mediação na gestão de comportamentos dos alunos (1 a 

5) 

• 1 (Nada eficaz): 0 respostas 

• 2: 8 respostas 

• 3: 5 respostas 

• 4: 5 respostas 

• 5 (Muito eficaz): 0 respostas 

9. A mediação tem impacto na melhoria do ambiente escolar? 

• Sim: 3 respostas 

• Não: 15 respostas 

• Não sei: 0 respostas 

10. A mediação ajuda a reduzir os conflitos entre os alunos? (1 a 5) 

• 1: 7 respostas 
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• 2: 5 respostas 

• 3: 5 respostas 

• 4 e 5: 0 respostas 

11. A mediação contribui para um clima escolar positivo? (1 a 5) 

• 1: 2 respostas 

• 2: 0 respostas 

• 3: 8 respostas 

• 4: 7 respostas 

• 5: 1 resposta 

12. Os alunos envolvem-se ativamente nos processos de mediação? (1 a 5) 

• 1: 5 respostas 

• 2: 0 respostas 

• 3: 7 respostas 

• 4: 5 respostas 

• 5: 1 resposta 

13. A mediação tem efeitos positivos a longo prazo no comportamento dos alunos? 

(1 a 5) 

• 1: 4 respostas 

• 2: 0 respostas 

• 3: 7 respostas 

• 4: 7 respostas 

• 5: 0 respostas 

14. Os professores recebem apoio suficiente para lidar com os conflitos através da 

mediação? (1 a 5) 

• 1: 2 respostas 

• 2: 3 respostas 

• 3: 5 respostas 

• 4: 5 respostas 

• 5: 3 respostas 

15. Principais benefícios da mediação de conflitos 

• Rapidez: 4 respostas 

• Responsabilização dos alunos: 4 respostas 

• Processo económico: 0 respostas 

• Obtenção de soluções satisfatórias: 11 respostas 

• Potenciação da comunicação: 8 respostas 
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16. Principais desafios que limitam a eficácia da mediação 

• Elevada crispação emocional dos alunos: 6 respostas 

• Desconfiança face ao mediador: 4 respostas 

• Problemas psiquiátricos dos alunos: 3 respostas 

• Juízos preconcebidos: 6 respostas 

• Falta de empatia: 8 respostas 

• Condições de trabalho na escola: 1 resposta 

17. A mediação deveria ser implementada em mais áreas ou situações escolares? 

• Sim: 4 respostas 

• Não: 10 respostas 

• Não sei: 4 respostas 

18. Em que medida os professores deveriam estar mais envolvidos no processo de 

mediação? 

• Várias respostas destacam que os professores estão em contacto direto com os 

alunos e que poderiam ensinar estratégias de resolução de problemas e 

desenvolver em simultâneo a empatia. 

• Alguns apontam que o envolvimento dos professores pode ser excessivo, 

sobrecarregando-os com responsabilidades além do ensino. 

• Há sugestões para mais divulgação e formação sobre o processo de mediação. 

19. Experiência geral com o comportamento dos alunos do 3º ciclo ao ensino 

secundário em termos de conflitos 

• Algumas respostas referem que os conflitos são naturais nesta fase e que podem 

ser resolvidos através do diálogo e da orientação. 

• Há relatos de aumento da frequência e intensidade dos conflitos, com necessidade 

de disciplina mais firme. 

• Algumas respostas mencionam que a situação está a piorar, salientando-se a falta 

de empatia e o desrespeito entre os alunos. 

• Um professor indica que não tem conflitos com os alunos. 

20. Para os professores que estão na escola há menos de 1 ano: como vê o papel da 

mediação no contexto desta escola? 

• Algumas respostas mencionam que o caminho é positivo. 

• Há referências à falta de conhecimento sobre o processo de mediação. 

• Alguns professores indicam que a mediação é pouco valorizada ou pouco eficaz. 

21. Sugestões para melhorar o programa de mediação de conflitos na escola 

• Mais ações de formação para alunos e professores. 
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• Divulgação do programa para maior envolvimento. 

• Envolvimento da comunidade escolar e das famílias. 

• Reforço da equipa de mediação e contratação de mais psicólogos. 

• Algumas respostas referem que não há necessidade de melhorias. 

22. Situações observadas onde a mediação teve impacto positivo 

• Relatos de resolução de conflitos entre alunos com pedido de desculpas e reflexão. 

• Impacto positivo do gabinete de indisciplina na mediação de conflitos. 

• Algumas respostas indicam que nunca presenciaram um caso concreto. 

 

Pode-se verificar que o questionário foi respondido maioritariamente por professores nas 

faixas etárias de 40-49 anos e 50-59 anos, sendo a maioria do género feminino. A maior 

parte dos participantes tem mais de 10 anos de serviço docente e leciona há mais de seis 

anos na escola em questão. 

A análise revela uma visão dividida sobre a eficácia da mediação. Enquanto alguns 

professores reconhecem benefícios, como a obtenção de soluções satisfatórias e a 

melhoria da comunicação, muitos consideram que o programa tem pouco impacto real. 

Há desafios como a falta de empatia, crispação emocional e desconfiança no mediador. 

A maioria acredita que os professores devem estar mais envolvidos, mas alertam para a 

necessidade de mais formação e apoio. 

 

Os dados apontam para uma perceção geralmente positiva da mediação de conflitos: 

1. Eficácia da mediação: Os 18 participantes avaliaram  a mediação como eficaz. 

2. Impacto a longo prazo: A perceção é também favorável, com 15 participantes a 

indicarem que a mediação gera mudanças positivas duradouras no comportamento 

dos alunos. 

3. Apoio aos professores: Embora a maioria indique que recebe suporte, a avaliação 

do apoio situa-se entre os níveis 3 e 4 (10 participantes), sugerindo que há margem 

para melhorias. 

 

Os professores destacaram diversos benefícios da mediação, com os seguintes sendo os 

mais recorrentes: 

1. Obtenção de soluções satisfatórias (n = 11) 

2. Melhoria na comunicação entre alunos e professores (n = 8) 

3. Responsabilização dos alunos pelos seus atos (n = 8) 

4. Rapidez na resolução de conflitos (n = 4) 
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Apesar dos benefícios, os professores apontam algumas barreiras para o sucesso da 

mediação. Os desafios mais frequentes incluem: 

1. Falta de empatia entre os envolvidos (n = 8) 

2. Elevada crispação emocional dos alunos (n = 6) 

3. Juízos preconcebidos entre as partes (n = 6) 

4. Desconfiança em relação ao mediador (n = 4) 

5. Problemas psiquiátricos dos alunos que dificultam a resolução pacífica (n = 3) 

 

As sugestões para aprimorar a mediação foram variadas, destacando-se as seguintes: 

1. Maior envolvimento das famílias no processo de mediação. 

2. Promoção da mediação entre pares, incentivando a participação dos alunos na 

resolução de conflitos. 

3. Mais formação para professores e alunos, para que possam aplicar estratégias 

mais eficazes. 

4. Alguns professores indicaram que não veem necessidade de melhorias ou não têm 

sugestões concretas. 

 

5. Discussão dos resultados 

 

A análise dos resultados obtidos permite verificar a relevância da mediação escolar na 

gestão dos conflitos entre alunos do 3.º ciclo e ensino secundário na Escola "Safira".  

Os dados recolhidos, tanto nas entrevistas como nos questionários e grupos de discussão 

focalizada, evidenciam que a mediação contribui para a redução da violência e melhoria 

do clima escolar, embora persistam desafios relacionados com a resistência ao diálogo e 

a falta de participação das famílias. 

Os resultados indicam que a mediação de conflitos é amplamente reconhecida como 

eficaz e benéfica na gestão de conflitos escolares. No entanto, desafios emocionais e 

interpessoais ainda limitam seu impacto, apontando para a necessidade de mais formação 

e suporte aos professores. A ampliação da mediação para outros contextos escolares e o 

envolvimento das famílias podem contribuir para a sua maior eficácia a longo prazo. 

A título complementar procede -se à problematização de alguns aspetos relevantes neste 

estudo decorrentes da entrevista semiestruturada ao mediador, dos grupos de discussão 

focalizada aos alunos do 3º ciclo e secundário envolvidos em conflitos, das entrevistas 

semiestruturadas aos diretores das turmas selecionadas e dos questionários mistos online 
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aos professores. Pretende-se estimular, desta forma, o questionamento socrático, a 

reflexão crítica e a atitude investigatória.   

Assim sendo são formuladas as seguintes questões: 

1. Em que medida as fases adotadas pelo mediador podem contribuir para a gestão 

construtiva dos conflitos entre os alunos? 

2. Porque é que alguns alunos não conheciam a existência da mediação na escola 

“Safira”? 

3. Quais as razões de alguns alunos reincidirem nos seus comportamentos 

conflituosos enquanto outros corrigiram os seus comportamentos após a 

mediação? 

4. Como superar as barreiras de comunicação e compreensão? 

5. Que estratégias devem ser adotadas para aumentar a participação dos 

Encarregados de Educação nos casos de indisciplina dos seus educandos? 

6. Quais as razões por que alguns professores, apesar de reconhecerem a importância 

da mediação escolar, não apresentaram sugestões de melhoria a este nível? 
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CAPÍTULO IV – CONCLUSÃO 

 

O presente estudo tem como objetivo compreender como os conflitos e a sua mediação 

são importantes para o clima organizacional. 

A partir dos dados analisados  verificou -se que a mediação desempenha um papel 

essencial na promoção de um ambiente escolar mais harmonioso contribuindo para a 

resolução de conflitos, o desenvolvimento de competências socioemocionais e a melhoria 

das relações interpessoais. Estes resultados corroboram o estudo na área que confere ao 

conceito de conflito uma oportunidade de crescimento (Torrego, 2003; Chrispino,2007). 

Por esta razão, a mediação escolar torna-se uma abordagem fundamental nas escolas, na 

medida em que contribuiu para  a transformação positiva das relações entre os alunos, 

sendo valorizada por mediadores, professores e alunos (Vinyamata, 2001). 

Os resultados também sustentam que a mediação ajuda na redução dos conflitos e na 

promoção do diálogo e respeito mútuo. No entanto, desafios como a resistência ao 

processo por parte de alguns alunos, a falta de participação das famílias e a necessidade 

de formação contínua dos mediadores e professores ainda persistem. 

Recomenda-se, assim, um maior investimento na formação dos professores e alunos em 

estratégias de mediação bem como a promoção do envolvimento das famílias nesse 

processo(Murciano e Notó,2005) Além disso, a institucionalização da mediação nos 

currículos escolares pode contribuir para  a cultura do diálogo e da cooperação entre os 

elementos da escola, prevenindo a expansão dos conflitos entre os alunos .   

As dimensões ética e das escolas são cada vez mais prioritárias tendo em conta o 

multiculturalismo, a escalada de violência social e as histórias de vida dos alunos numa 

sociedade segregacionista, repleta de estereótipos (Perrenoud, 2011; Pingeon, 2007; 

Martins et al., 2016 e Sales, 2004). 

Fatores externos e internos podem despoletar situações de conflito nas escolas. Quanto à 

xenofobia, racismo, bullying e outras atitudes discriminatórias, foram denunciados pelos 

participantes neste estudo. Face à gravidade dos danos sobretudo causados nas vítimas 

devem ser erradicados inclusive nos contextos escolares. Para Matos et al. (2001) o 

bullying, em termos concetuais, é uma relação interpessoal conflituosa marcada pela 

violência física ou psicológica, pela intencionalidade de provocar mal-estar   de forma 

reiterada ao longo do tempo e pelo desequilíbrio de poder. 

A inevitabilidade dos conflitos decorre do seguinte pensamento de Popper (2001): 

“Queremos ou devemos fazer tudo para evitar conflitos ou, pelo menos, para os reduzir. 
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Por outro lado, uma sociedade sem conflitos seria inumana. Deixaria de ser uma 

sociedade humana e passaria a ser um formigueiro” (p.111). 

Goleman (2006), a propósito, critica a “corrosão social” em que se vive ao afirmar: “Na 

precisa altura em que a ciência nos demonstra a importância crucial dos relacionamentos 

positivos, as interconexões humanas parecem cada vez mais ameaçadas” (p.13). 

Desconstruir esta cultura hermética, perspetivar a diversidade dos alunos como uma mais-

valia e não como uma fonte de conflitos   é afirmar a função socializante das escolas. 

Neste sentido, o “diálogo de culturas” (p.39) beneficia não somente os alunos oriundos 

de culturas minoritárias, mas também os outros alunos ampliando os seus “horizontes 

culturais” (p.39), e as suas competências socioemocionais (Estrela, 2002). Este “diálogo 

de culturas” associado ao respeito pela diferença é crucial nos alunos do 3º ciclo e 

secundário que integram a amostra da investigação. Enquanto adolescentes, confrontam-

se com problemas de identidade, de adaptação, de exaltação emocional, de oposição aos 

adultos, de instabilidade psicoemocional sujeitando-se às pressões dos grupos, por vezes 

(Murciano e Notó, 2005). 

Um pressuposto transversal ao longo de toda a investigação é a importância da mediação 

escolar para a melhoria do clima de escola, na medida em que as iniciativas que são 

promovidas contribuem de forma intencional para a  autogestão emocional, a empatia, a 

escuta ativa e outras competências sociais dos alunos, tal como os resultados deste estudo 

sugerem. 

Tais competências articulam-se de forma direta com a inteligência emocional (Goleman, 

2006) sendo mais explorada nos contextos educativos, particularmente no período pós-

pandemia. Para Goleman (2006), a inteligência emocional pressupõe um processo de 

autoconhecimento, bem como de reconhecer o estado de espírito interior do outro, 

compreender os seus sentimentos e como nos poderemos relacionar. Neste sentido, o 

processo de mediação sugere o desenvolvimento de competências associadas à 

inteligência emocional. Mais do que uma técnica de gestão eficaz de conflitos entre os 

alunos, é um processo em construção requerendo a participação e envolvimento 

intencional dos alunos, dos docentes, das lideranças, das famílias e da comunidade em 

geral.  Desta responsabilidade afetiva e social jamais devem demitir-se tendo em conta 

que a escola é de todos e para todos, numa lógica de ação inclusiva. Esta ética de 

responsabilidade, associada à liberdade, constituem os baluartes identitários da sociedade 

aberta devendo ser transposta para as famílias e as escolas (Popper, 1966).   

A propósito a figura do mediador torna-se decisiva, na medida em que é o elo comum que 

permite “(...) ativar redes de interação e comunicação, sugerir pontes, ou caminhos, que 
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possam servir para aproximar aqueles que não conseguem ou têm dificuldade em 

comunicar” (Silva et al., p.121).  

De salientar ainda o caráter preventivo da mediação e não somente sancionatório visando 

reduzir os processos disciplinares. (Murciano e Notó, 2005). Mais do que punir a 

mediação é um convite ao questionamento socrático, à tolerância, humildade e exercício 

da cidadania. O objetivo é reabilitar o sentimento de pertença à comunidade e a 

cooperação em detrimento do individualismo exacerbado que assola os diversos 

contextos escolares (Guevara et al., 2024). 

Face a este contexto, o contributo deste estudo reside em sensibilizar cada vez mais os 

professores, os alunos, as famílias e a comunidade em geral    para a importância dos 

aspetos relacional, emocional e comportamental na gestão dos conflitos entre os alunos 

nas escolas, em nome de uma cultura humanista.  Outro contributo digno de menção é o 

fato de todos, na prática, deverem   assumir uma quota parte de responsabilidade numa 

escola que se pretende, prioritariamente,  inclusiva. 

Não obstante, reconhece-se as limitações inerentes a este estudo, nomeadamente no 

processo de recolha de dados. Uma das limitações residiu na escassa participação dos 

docentes ao inquérito por questionário (n=18). Por constrangimentos de tempo não foi 

possível alargar de forma sistemática o período de resposta. Por outro lado, a sensibilidade 

em que assenta a problemática do estudo levou a que alguns Pais/Encarregados de 

Educação não autorizassem que os respetivos educandos fossem entrevistados. Importa 

referir que tais limitações não colocaram em causa da concretização do estudo. 

Neste sentido, decorrem deste estudo pistas de trabalho futuro de ordem metodológica e 

também de ordem prática. Em primeiro lugar, uma ampliação metodológica deste 

trabalho seria envolver as lideranças no processo de auscultação e recolha de informação. 

As lideranças de topo e intermédia são estruturas fundamentais para a promoção de um 

clima de escola positivo, estável e de confiança. Além disso, a visão estratégica 

condiciona necessariamente as lógicas de ação, tornando-se decisivo na configuração e 

visibilidade que o serviço de mediação pode ou não ter ao serviço da escola. Neste 

sentido, uma linha de trabalho futuro incide numa melhor compreensão sobre como as 

lideranças, professores e alunos são preparados para os processos de mediação, a fim de 

aplicarem estratégias mais eficazes na resolução dos conflitos no dia a dia (Cunha e 

Monteiro, 2018, Ay et al., 2019). A este propósito, os estudos têm sugerido a integração 

da mediação no currículo como forma de normalizar o uso da mediação e desenvolver 

competências socioemocionais dos alunos (Jones e Kmitta, 2000; Ay et al., 2019), bem 

como as tutorias de grupo-classe que permitem que os alunos possam criar assembleias 
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específicas para a gestão dos conflitos, programas que se materializam em campanhas de 

sensibilização e lógicas de  participação dos alunos na elaboração do Regulamentos 

Interno de cada  escola, entre outros documentos. (Garcia et al., 2011). 

Da mesma forma, importa compreender como poder-se-á garantir um maior 

envolvimento das famílias. A título de exemplo Galdino (2020) sugere a criação de 

sessões de sensibilização para os pais/Encarregados de Educação visando fortalecer a 

mediação escolar.  

O estudo baseou-se numa premissa fulcral: a valorização da diversidade entre os alunos. 

Elogios à diversidade foram tecidos por Murciano e Notó(2001) considerando -a uma 

mais- valia e motivo de alegria. Para estes autores “ A mediação escolar, à medida que 

vela pela saúde relacional do ambiente educativo, cria uma rede humana protetora que 

deixa a porta aberta à participação.” (Murciano e Notó, 2011, p.44). 

Este é um dos desafios atuais da escola que devemos, em uníssono, proclamar: converter 

a diversidade em oportunidade de crescimento pessoal e social, os conflitos em laços 

afetivos, a convivência em aprendizagem e a mediação em bússola orientadora das 

interações, em nome da cultura da paz. Nesta linha de pensamento, Popper (1992), em 

busca de um mundo melhor, preconiza que “(...) o objetivo de paz e não-violência é não 

apenas um sonho, mas um alvo possível a atingir para a humanidade”. (p.39).  

Que a nossa voz de esperança produza eco e para tal a produção de ciência torna-se 

fundamental. Assim, sugere-se que futuras investigações aprofundem o impacto da 

mediação escolar ao longo dos anos, analisando sua eficácia a médio e longo prazo, bem 

como explorando estratégias para fortalecer o envolvimento da comunidade escolar. 

Desta forma será possível consolidar a mediação como um pilar fundamental na 

construção de um ambiente educativo mais inclusivo, pacífico e colaborativo. 
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Anexo 3 – Modelo de Consentimento Informado Livre e Esclarecido aos 
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Anexo 5 – Entrevista ao Diretor de Turma A 
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Anexo 6 – Entrevista ao Diretor de Turma B 
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Anexo 7 – Entrevista ao Diretor de Turma C 
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Anexo 8 – Entrevista ao Diretor de Turma D 
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Anexo 9 – Entrevista ao Diretor de Turma E 
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Anexo 10 – Questionário para Professores sobre a Mediação de Conflitos 
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Anexo 11 – Focus Group sobre a Mediação de Conflitos (alunos A, B, C, D e E) 
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Anexo 12 – Focus Group sobre a Mediação de Conflitos (alunos F, G, H e I) 
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