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Resumo

A negociagéao de crise (refém) foi descrita como o desenvolvimento mais significativo
na policia e na psicologia policial nas ultimas décadas. Este artigo analisa trés
componentes principais da negociacéo de crises: (1) a incorporagdo da gestdo e
intervencao em crises nas atuais abordagens de amplo espectro para a negociagao
de crises; (2) o Behavioral Change Stairway Model (BCSM), construido pela Unidade
de Negociacdo de Crise (Crisis Negotiation Unit - CNU) do Federal Bureau of
Investigation (FBI), que fornece um processo sistematico de varias etapas direcionado
para a resolugao pacifica e nao letal de incidentes criticos; e (3) role-playing como
uma ferramenta vital na avaliacdo e treinamento de habilidades de negociacdo de
crise. Sao destacados avancos e limitagdes no campo da negociacdo de crises;
sugestdes de diregdes que o trabalho futuro nesta area pode tomar séo oferecidas.

Palavras-chave: Negociacédo de crise; Negociagao de reféns; Intervencao de crise;
Dramatizagao; Resolugao de conflitos; On-line

As agéncias policiais tém empregado estratégias de negociagdo em suas
respostas a situacdes de reféns/barricadas, sequestros, crises pessoais e outros
incidentes criticos desde que foram introduzidas pela primeira vez pelo Departamento
de Policia de Nova York em 1973. Essa tendéncia seguiu o desastre do motim na
prisdo de Attica em 1971, em Nova York e o assassinato de atletas israelenses
durante os Jogos Olimpicos de 1972 em Munique, Alemanha. Desde entdo, varios
modelos de negociagdo foram desenvolvidos para uso em situagdes de reféns,
baseados principalmente em abordagens de resolugdo de problemas para resposta,
gerenciamento e resolugao desses incidentes (Fisher, Ury, & Patton, 1991; Lanceley,
1999; McMains & Mullins, 2001; Webster, 1998a). No entanto, as estratégias de
resolucdo de problemas mostraram-se eficazes apenas apds abordar e neutralizar o
estado emocional do perpetrador; e isso parece verdadeiro independentemente da
situagao (Noesner & Webster, 1997; Rogan, Hammer, & Van Zandt, 1997; Romano &
McMann, 1997).

Este artigo discute estratégias atuais na negociagao de crises (reféns) que
foram desenvolvidas e implementadas para facilitar: (a) a transicao de um incidente
critico com reféns ou com vitimas de um estado de alta emocionalidade (crise) para
racionalidade (resolugéo de problemas), e (b) a eventual resolugdo pacifica ou nao
letal da situagdo de crise. Apds uma visdo geral e definicdo de termos-chave,
revisamos trés componentes principais do processo de negociagao de crise: (1)
gerenciamento de crise e intervengdo no contexto de incidentes criticos, (2) o modelo
de escada de mudanga comportamental para alcancar a resolugcao de conflitos e (3)
utilizagao de procedimentos de dramatizag&o para treinar habilidades de negociacao
de crise necessarias.




1. Visao Geral e Definigoes

As organizagdes policiais tém historicamente enfatizado o treinamento de
resolugao de problemas para seus negociadores. llustrativos s&o os quatro modelos
inquilinos de Fisher et al. (1991) de negociagédo que tiveram ampla aplicagdo nesta
area: (1) separar a pessoa do problema, (2) focar em seus interesses ao invés de
posicoes, (3) gerar opgoes, e (4) estabelecer objetivos claros critérios para mudanga
de comportamento. Durante anos, esse modelo foi adotado para negociagao de reféns
por organizagdes policiais em todo o pais (ver McMains & Mullins, 2001).

Até o Federal Bureau of Investigation (Bureau Federal de Investigacao - FBI)
se concentrou em estratégias de solugao de problemas para negociadores até 2000.
Naquela época, a Unidade de Negociacédo de Crise do FBI (Crisis Negotiation Unit -
CNU), na Academia do FBI em Quantico, Virginia, conduzia pesquisas que ilustravam
a necessidade de mudanca e modificagdo do curriculo de seu Curso Nacional de
Negociacdo de Crise (Crisis Negotiation - CourseNCNC). Seu trabalho examinou
dados do CNU's Hostage Barricade Database System (HOBAS). O HOBAS é um
banco de dados pds-incidente que coleta e armazena informagdes de casos de
agéncias policiais em todo o pais e agora contém mais de 3.800 incidentes com
reféns/barricadas. Sua pesquisa revelou que mais de 90% de todos os incidentes
criticos relatados eram, de fato, situagées de crise com vitima' (Flood, 2003).
Consequentemente, o curriculo do NCNC foi modificado para enfatizar uma gama
mais ampla de estratégias e taticas de intervengdo em crises.

1.1. Situagoes com Reféns vs. Situagoes com Vitimas (Non-Hostage Situations)

Atualmente, existe uma confusao consideravel em relacao as diferencas entre
situagdes de reféns e vitimas. As situagdes de refém envolvem a captura de uma
pessoa por motivos “instrumentais” ou tangiveis; o perpetrador precisa da policia ou
de outras autoridades para atender a exigéncias especificas (por exemplo, resgate,
transporte, dinheiro). Nesses eventos, a vitima é usada como alavanca para obter
outros objetivos substantivos. Por exemplo, cidadaos estrangeiros mantendo guardas
prisionais cativos em troca da libertacdo de presos politicos, dinheiro e transporte
constituiriam uma situagao real de reféns. Na situacao de vitima, uma pessoa é feita
cativa por razdes “expressivas”’ ou intangiveis; ele(a) ndo precisa da policia ou de
outras autoridades. Nessas situagdes, a vitima € mantida por um perpetrador que esta
em um estado altamente emocional (por exemplo, raiva, ciume, frustracao),
geralmente como uma vitima ou “futuro homicida”. Exemplos desses cenarios sao:
manter o conjuge em cativeiro como resultado de um caso extraconjugal e rejeicao
devido a uma separagao ou divorcio iminente (Van Hasselt et al., no prelo c). A
distincao refém-vitima é ainda mais enfatizada na Figura 1. Esta figura apresenta o
“Continuum Comportamental” que inclui o foco de situagdes de refém (isto é,
instrumental) e situagdo com vitima (expressiva).

Mesmo em situacdes de reféns “puras”, no entanto, ha evidéncias de que os
perpetradores experimentam consideravel emotividade, especialmente durante o
caos do inicio do incidente (Romano, 2002). Isso torna os sequestradores, assim
como as vitimas, suscetiveis a entrar em crise, 0 que requer a aplicagcédo de técnicas
apropriadas de intervencao em crises.

1 Non-hostage ¢é traduzido pelo autor como Situagdo com Vitima para ficar inteligivel no portugués.




1.2. Solugao Tatica vs. Negociada

Uma resposta tatica refere-se a agdes tomadas por uma Unidade de Armas e
Taticas Especiais (Special Weapons and Tactics - SWAT) ou unidade especializada
similar para resolver a situagao de refém ou vitima (Mijares, McCarthy, & Perkins,
2000). Na maioria desses casos, determinou-se que, apesar dos esforgcos de
negociagao, a resolugéo pacifica parece improvavel (por exemplo, o perpetrador se
recusa a falar com os negociadores ou permanece inflexivelmente nao
complacente/resistente). Em algumas situagdes, o perpetrador pode ter se engajado
em um comportamento, como atirar em uma vitima, que exige uma resposta tatica
imediata para evitar danos adicionais (McGeorge, 1983). As equipes da SWAT séao
compostas por pessoal com treinamento altamente especializado em entradas
forcadas, resgate de reféns/vitimas e contencéo/neutralizacdo dso perpretadores
(Jones, 1996; Kaiser, 1990; Vecchi, 2002).

Um conceito importante que tem recebido maior atengao neste campo € a
acgao imperativa. Refere-se a tomada de acéao (tatica) quando, de fato, ndo havia uma
base clara para tal (Dalfonzo, 2002). Um exemplo de ag¢do imperativa é um
comandante em cena que decide encerrar uma situagao taticamente porque, embora
as negociagdes estejam em andamento, elas sdo (de sua perspectiva): (a) muito
demoradas ou (b) ndo resultam em nenhuma resolugao 6bvia. Tal tomada de deciséo
geralmente é baseada na falta de entendimento sobre o processo de negociagao
(Vecchi, 2002). Em particular, a agao imperativa € tomada quando os comandantes
ou operadores taticos ndo estdo cientes de que o tempo (isto é, negociagdes
prolongadas) é o aliado do negociador para neutralizar incidentes criticos.
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Fig. 1. Behavioral continuum.

O conflito pode ser definido como o bloqueio percebido de objetivos,
necessidades ou interesses importantes de uma pessoa ou grupo por outra pessoa
ou grupo (Wilmot & Hocker, 1998). A resposta de uma pessoa ao conflito pode ser
construtiva ou destrutiva. Por exemplo, em uma disputa pela custddia dos filhos, a
mae perdedora (cuja necessidade de ter seus filhos € bloqueada por seu ex-marido,
por meio de uma ordem judicial) pode responder de forma construtiva levando seu ex-
marido de volta ao tribunal, ou destrutivamente levando seus filhos a forga. No ultimo




caso, pode ocorrer uma crise se ela for incapaz de lidar com o problema. Nesse ponto,
a resposta da esposa a crise pode ser adaptativa ou mal adaptativa (Rosenbluh,
2001). Por exemplo, ela poderia adotar uma abordagem adaptativa devolvendo as
criangas e buscando aconselhamento. Ou ela pode adotar uma abordagem
inadequada, tomando as criangas como reféns, barricando-se e ameagando mata-las
se nao receber a custodia.

2. Crises: Estados, Fases e Intervencao

Uma crise é o resultado de um conflito que deu errado. Uma crise € uma
situacdo que uma pessoa percebe como apresentando obstaculos intransponiveis
para alcangar os objetivos ou resultados desejados (Caplan, 1961; Carkhuff &
Berenson, 1977). Além disso, existe a sensagdo de que esses impedimentos nao
podem ser gerenciados por meio dos meétodos usuais de solugdo de problemas
(James & Gilliland, 2001). Se uma situagéo € ou n&o vista como uma crise depende
da percepgao atual, experiéncias anteriores, nivel de resiliéncia e habilidades de
enfrentamento. Isso explica por que um evento particularmente horrivel resultara em
crise para alguns, mas nao para outros. Por exemplo, uma investigagao policial
envolvendo um assassinato pode ter um impacto minimo sobre o detetive de
homicidios experiente que se tornou insensivel até mesmo para as cenas de crime
mais horriveis. Por outro lado, a cena do crime pode ser um evento desencadeador
de crise no vizinho da vitima, que descobriu o corpo.

2.1. O Estado de Crise

A maioria das crises que requerem negociagao/intervencdo sdo devidas a
uma perda significativa ou rejeicao, rescisdo do emprego, declinio no estado de
saude, reversao financeira ou perda da liberdade (Marino, 1995). Duas ou mais perdas
em um curto periodo (muitas vezes referidas pelos negociadores de crise da policia
como um “golpe duplo”) costumam ser a “gota d'agua” ou antecedente que leva uma
pessoa a crise (McMains & Mullins, 2001; Romano, 2002). Um estado de crise tem as
seguintes caracteristicas: (1) a pessoa em crise se comporta em um nivel emocional
e irracional intenso (em vez de em um nivel racional/de pensamento) em resposta a
uma situagao que é percebida como esmagadora, (2) a situagao ocorreu nas ultimas
24 a 48 horas e (3) o evento é visto como uma ameaga ao bem-estar psicolégico e/ou
fisico da pessoa.

2.2. Fases da Crise

Uma crise geralmente ocorre em quatro estagios previsiveis: pré-crise, crise,
acomodagao/negociagao e resolugao (James & Gilliland, 2001; McMains & Mullins,
2001). No estagio pré-crise, uma pessoa segue sua rotina normal, sem saber de um
problema ou evento iminente. O estagio de crise é caracterizado por altas emocgdes,
baixa racionalidade e incapacidade de lidar com um problema que é percebido como
uma séria ameaca. Aqui, a frustracao e a tensdo aumentam como resultado do conflito
e da incapacidade da pessoa de lidar com o desafio usando habilidades de
enfrentamento anteriormente eficazes. Muitas vezes, é durante o inicio do estagio de
crise que os negociadores da policia ou os primeiros respondedores sao chamados a
intervir. No estagio de acomodagao/negociacao, o perpetrador comeca a “trabalhar” a
crise sendo receptivo a sugestdes e pensando com mais clareza sobre como resolver
a situagao. Nesta fase, ha uma diminui¢ao da intensidade emocional e uma mudanca
para uma solugao de problemas mais produtiva. O estagio de resolugédo envolve a




elaboragao de uma solugéo aceitavel, encerrando assim a crise. Este estagio final faz
com que a pessoa experimente equilibrio e estabilidade renovados.

2.3. Objetivos da Intervengao em Crise

Uma vez que os mecanismos de enfrentamento falham e uma pessoa entra
em um estado de crise, o funcionamento normal € interrompido. O que normalmente
€ resolvido no nivel racional ou cognitivo agora é tratado no nivel emocional ou afetivo.
Portanto, restaurar a capacidade de uma pessoa lidar com o restabelecimento dos
niveis basicos de funcionamento € o objetivo principal da intervengdo em crises
(James & Gilliland, 2001; Roberts, 2000). Para conseguir isso, a negociagao de crise
envolve: (1) estabelecer comunicagao e desenvolver rapport, (2) ganhar tempo, (3)
neutralizar emoc¢des intensas e (4) reunir inteligéncia para determinar as estratégias
e taticas ideais de negociagaol/intervencao (Lanceley, 1999; Romano & McMann,
1997). Esses eventos s&o discutidos brevemente a seguir.

2.3.1. Estabelecendo Comunicagao e Desenvolvendo Rapport

Individuos que sdo capazes de articular declaracdes claras de sentimentos
estdo, em ultima analise, em melhor posigao para resolver seus problemas. Assim, na
intervencao em crise, € vital ouvir ativamente o que a pessoa em crise esta dizendo.
Quando um ouvinte (negociador) é capaz de refletir os sentimentos do perpetrador, o
primeiro é percebido como compreensivo (ver “Habilidades de Escuta Ativa” abaixo).
Esta € a base para um relacionamento em que a pessoa em crise esta pronta para
aceitar e agir de acordo com as sugestdes do negociador, resolvendo assim a crise.

2.3.2. Ganhando Tempo

‘O tempo é o maior aliado do negociador de crises” (Romano, 2002). A
passagem do tempo sozinha geralmente diminui o estresse e os niveis emocionais e
prepara o terreno para alcangar os objetivos da intervengcdo em crise. Nos circulos
policiais, ganhar tempo é conhecido como “contencdo verbal”’, ou o processo de
manter a pessoa em crise ocupada por meio de discussbes continuas com o
negociador.

2.3.3. Desarmando as Emocgdes Intensas

A comunicagao ocorre em dois niveis. O primeiro nivel refere-se ao conteudo
ou histéria, que se baseia nos fatos relatados pelo emissor. O segundo nivel de
comunicagao diz respeito a emogao, que é a reagao afetiva a historia (ou seja, como
a pessoa se sente sobre 0 que acabou de dizer). A reacdo emocional e o
comportamento baseado nessa reagao € o que cria a crise, € nao o proprio evento em
si. A avaliacao dos niveis de comunicacgao é realizada examinando as declaragcdes em
termos de seu conteudo e emogdes associadas; uma pessoa pode comunicar o
mesmo conteudo, mas com diferentes sobreposicdes emocionais. Por exemplo, "eu
te odeio" pode refletir desdém, enquanto "EU TE ODEIO!" pode refletir raiva. Como
uma pessoa se sente sobre uma situacao influenciara fortemente seu comportamento;
portanto, ouvir e abordar as emogdes intensas por tras do conteudo € crucial para
influenciar o comportamento da pessoa em situagdes de crise.




2.3.4. Coletando Inteligéncia

Isso se refere a avaliagcdo continua da situacao de crise para: (a) determinar
a letalidade ou dano potencial a pessoa em crise (e outros), (b) identificar eventos
precipitantes e (c) formular cursos de agado propostos e opgbdes pds-crise (por
exemplo, terapia, acompanhamento médico, encarceramento). A coleta de
informacdes € realizada por meio da comunicacdo com a pessoa em crise e pela
investigacdo dos antecedentes da pessoa por meio de entrevistas (familia, amigos,
colegas de trabalho) e verificacbes de registros (criminais, civis, médicos,
psicoldgicos).

2.4. Estagios de intervengao em crise

Independentemente do modelo empregado, a intervengdo em crise no
contexto da negociacéo abrange quatro estagios principais (Hammer & Rogan, 1997;
Rogan, 1997; Womack & Walsh, 1997): (1) lidar com emocdes, (2) estabelecer
comunicacgéo, (3) identificar o(s) evento(s) precipitante(s) e (4) resolver o problema.

2.4.1. Lidando com as Emoc¢odes

Lidar com as emogdes € uma habilidade necessaria para um negociador de
crise, dado o fato de que emocgdes intensas e volateis sdo uma marca registrada de
situagdes de crise (Noesner & Webster, 1997; Rogan, 1997; Webster, 1998a). No
entanto, fazer suposicbes sobre as emocgbes de uma pessoa com base nas
circunstancias pode impedir a intervencdo em crises. Por exemplo, durante uma
situacdo em que um perpetrador se barricou em sua casa e esta ameagcando cometer
suicidio, o negociador tenta demonstrar empatia dizendo: “Eu sei como vocé se
sente”. O perpetrador responde dizendo: “Vocé nao sabe como me sinto. . .apenas va
embora". Nesse caso, a tentativa de empatia do negociador é contraproducente
porque a pessoa em crise nao acredita que o negociador ja tenha tentado suicidio
antes. E independente disso ser verdade ou ndo, a percepg¢ao da pessoa em crise €
a sua realidade. Portanto, discutir ou tentar ser racional com a pessoa em crise € inutil.
Uma abordagem alternativa seria o negociador afirmar: “Nunca estive na sua situagao
antes, mas imagino que vocé deve estar se sentindo muito deprimido e solitario”. Ao
dizer isso, o negociador esta demonstrando que esta tentando entender a situagéao do
ponto de vista da pessoa em crise, sem fazer suposi¢cdes potencialmente errbneas.

2.4.2. Estabelecendo Comunicagao

Estabelecer a comunicagao € o veiculo para a entrega de estratégias e taticas
de intervencdo em crises (Hammer & Rogan, 1997; Noesner & Webster, 1997;
Webster, 1998a). O tom de voz e a entonagdo do negociador sdo pelo menos tao
importantes quanto o conteudo da comunicagdo. O conteudo pode ser faciimente
alterado informando a pessoa em crise que vocé esta simplesmente tentando
entender; entretanto, € muito mais dificil corrigir uma atitude que é percebida pela
pessoa em crise como ruim, hostil ou desinteressada. Além disso, a entrega da
comunicagao deve ser deliberada, metddica e, o mais importante, sem julgamento.
Uma perspectiva sem julgamento é melhor descrita como aceitagéo; o perpetrador
percebe que seus sentimentos, valores, pensamentos e opinides sao vistos como




importantes. O negociador ndo deve injetar seus valores na situagao; entretanto, isso
nao significa que o negociador concorde com os valores do perpetrador. Essa
discordancia pode ser transmitida ao sujeito da seguinte forma: “Pelo que vocé esta
dizendo, posso imaginar como sua esposa pode ter deixado vocé com raiva o
suficiente para mata-la. . .Isso teria me deixado com raiva também, mas n&o acho que
poderia ter feito o que vocé fez”.

2.4.3. Identificando o(s) Evento(s) Precipitante(s)

Um evento precipitante € a “Ultima gota” ou “gatilho” que leva uma pessoa a
crise. Como mencionado anteriormente, o evento precipitante € muitas vezes uma
perda significativa ou reversao (por exemplo, cdnjuge, emprego, dinheiro) (Romano,
2002). Identificar o evento precipitante € fundamental para estabelecer as bases para
a solucao de problemas porque identifica o conflito que precisa ser resolvido no
processo de negociagao.

Devido aos altos niveis iniciais de emocionalidade, a pessoa em crise muitas
vezes fica confusa sobre o impacto do evento precipitante. No entanto, esses sao os
“‘ganchos” utilizados pelos negociadores para resolver a crise, e devem ser
identificados e focados nas negociag¢des de crise (Dalfonzo, 2002). Por exemplo, um
cenario encontrado pela policia pode envolver um perpetrador desanimado cuja ex-
esposa o informou recentemente que planeja obter a custodia total de seus filhos e
priva-lo de visitas. O perpetrador responde barricando-se e as criangas em sua casa,
recusando-se a sair ou liberar as criangas. O “Gancho” aqui é obviamente a perda
antecipada (dos filhos) que deve ser identificada e visada pelo negociador. Em
seguida, fornecendo justificativa (e minimizando a intengdo hostil) para esse
comportamento (por exemplo, “Vocé nao esta fazendo isso para machucar seus filhos
de forma alguma; vocé esta fazendo isso por amor e preocupagao por eles; vocé esta
tentando protegé-los”), as agdes do perpetrador sdo reenquadradas positivamente.
Isso serve para aliviar o conflito interno, desarmar as emogdes negativas e preparar o
terreno para a solugéo de problemas subsequentes e resolugéo de crises.

2.4.4. Solucionando Problemas

Uma vez que as emogodes estejam melhor controladas, a comunicagao tenha
sido estabelecida e o evento desencadeador tenha sido identificado e discutido, &
mais provavel que o perpetrador seja receptivo a solugado de problemas. A resolucao
de problemas é um processo comportamental de varias etapas em que o negociador
ajuda a pessoa em crise a explorar alternativas e solugdes concretas. A resolugao de
problemas na negociagdo de crises € uma adaptagdo das etapas delineadas por
pesquisadores comportamentais ao longo dos ultimos anos: (1) definicdo do
problema, (2) brainstorming de solu¢des possiveis, (3) eliminacdo de solugdes
inaceitaveis, (4) escolha de uma solugéo que tanto o negociador e a pessoa em crise
consideram aceitavel, (5) planejar a implementacdo e (6) executar o plano (por
exemplo, D'Zurilla & Goldfried, 1971; Goldfried & Davison, 1994).

A solugdo eficaz de problemas envolve, em parte, ouvir as cognigcdes
distorcidas da pessoa em crise. O estilo cognitivo influencia a percepg¢ao individual de
si mesmo e da situagédo. As cogni¢cdes servem como um “filtro” através do qual o
mundo é visto. Além disso, eles influenciam a reacdo de uma pessoa a eventos, em




que o pensamento defeituoso, disfuncional ou irracional pode levar a sofrimento
emocional ou mesmo a crises. As vezes, essas distor¢cdes afetam as perspectivas de
resolugao de problemas e devem ser abordadas pelo negociador. llustrativo € o caso
de um dependente quimico que tenta furtar um medicamento em uma farmacia e é
pego. A policia é notificada e cerca o prédio antes que ele possa escapar. Com isso,
o perpetrador fica desanimado e exige ser solto ou vai se matar porque nao vé a priséo
como uma opgao. Aqui, o pensamento distorcido € a suposi¢ao presumida de apenas
duas opgdes: ir para a liberdade ou para a prisdo. Em resposta, o negociador oferece
outra opgao: a possibilidade de ser encaminhado para a reabilitacdo de drogas em
vez da prisdo (0 que pode ou ndo ser uma realidade). Eventualmente, a pessoa se
rende sem maiores incidentes. Essa sugestdo do negociador redireciona o
pensamento do sujeito, que passa a enxergar uma opg¢ao mais aceitavel.

3. Modelo de Escada de Mudanga Comportamental

O Behavioral Change Stairway Model (Modelo de Escada de Mudanga
Comportamental - BCSM), desenvolvido pela Unidade de Negociacao de Crise do FBI,
descreve o processo de construgdo de relacionamento envolvendo o negociador e o
individuo que culmina em um acordo pacifico do incidente critico (Dalfonzo, 2002;
Noesner & Webster, 1997; Webster, 1998a, 1998b). O valor heuristico deste modelo
tem sido consistentemente documentado na resolugdo de uma ampla gama de
situacdes de crise altamente volateis (Dalfonzo, 2002; Flood, 2003).

O BCSM consiste em cinco estagios: escuta ativa, empatia, rapport, influéncia
e mudanga comportamental. A progressdo por meio desses estagios ocorre
sequencial e cumulativamente. Especificamente, o negociador procede em sequéncia
do Estagio 1 (escuta ativa) ao Estagio 5 (mudanga de comportamento). No entanto,
para estabelecer rapport (Estagio 3) com o perpetrador, habilidades de escuta ativa
(Estagio 1) e empatia (Estagio 2) devem primeiro ser demonstradas (e mantidas ao
longo) pelo negociador. A medida que esse processo continua, seguem-se a influéncia
(Estagio 4) e a mudanga comportamental (Estagio 5). A ultima etapa refere-se a
resolugdo bem-sucedida da crise que s6 pode ocorrer quando, e apenas quando, as
etapas anteriores forem realizadas com sucesso (ver Fig. 2).

3.1. Fase 1: Escutando Ativamente

A maioria das pessoas em crise deseja ser ouvida e compreendida. A escuta
ativa atende a essa necessidade e é fundamental para o desenvolvimento de um
relacionamento que acabara levando a mudanga comportamental e a resolugcéo de
crises (Lanceley, 1999; Noesner & Webster, 1997; Webster, 1998a). As habilidades de
escuta ativa sdo componentes essenciais do BCSM e formam a base da intervengao
em crises. A escuta ativa é composta de agrupamentos centrais e suplementares. O
grupo principal consiste em espelhamento, parafrase, rotulagem emocional e resumo.
Pausas Eficazes (siléncio), Encorajadores Minimos, Perguntas Abertas e declaragdes
“I” compdem o grupo suplementar. Essas habilidades sao virtualmente idénticas
aquelas utilizadas no aconselhamento para estabelecer rapport e relacbes
terapéuticas positivas com os clientes (Evan, Hearn, Uhlemann e Ivey, 1989; Hersen
e Van Hasselt, 1998).
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Fig. 2. Behavioral change stairway.

3.1.1. Habilidades Basicas de Escuta Ativa

O espelhamento refere-se a repeticdo das ultimas palavras ou esséncia da
pessoa em crise. Demonstra ao perpetrador que o negociador esta atento. Além disso,
suscita preocupacgdes e problemas especificos do perpetrador que devem ser
identificados no processo de negociacéo. O uso do espelhamento ajuda a garantir que
a discussdo se concentre na pessoa em crise e ndo no negociador, permanecendo
assim no quadro de referéncia do perpetrador.

Parafraseando envolve reafirmar o conteudo do que o perpetrador disse nas
proprias palavras do negociador. Isso reflete uma tentativa do negociador de crise de
assumir a perspectiva da pessoa em crise. A rotulagem emocional identifica as
emocgbes do perpetrador. Mesmo que inicialmente o negociador identifique
erroneamente uma emocgao, esse esforgo pelo menos demonstra a pessoa em crise
que o negociador esta tentando entender a situagdo, o que tende a neutralizar a
emotividade. Exemplos de rotulagem emocional incluem: “Vocé parece zangado’,
“Vocé parece frustrado” e “Eu ouco frustragdo em sua voz”.

Resumir oferece uma reafirmag¢ao tanto do conteudo quanto da emocao
expressa pelo perpetrador. Isso fornece esclarecimentos sobre o que a pessoa em
crise esta vivenciando. Além disso, reflete ainda mais o esforco do negociador em ver




a situacao do ponto de vista do perpetrador. Um exemplo de resumir pode ser: “Deixe-
me ter certeza de que entendi o que vocé esta dizendo; vocé perdeu seu emprego
sem motivo aparente (parafrase) e isso te deixa com raiva (rotulando emogao)’.

3.1.2. Habilidades Suplementares de Escuta Ativa

Pausas eficazes séo siléncios deliberados antes ou depois de comentarios
significativos do negociador. Isso ajuda o perpetrador a se concentrar no conteudo do
que o negociador esta dizendo por que as pausas aumentam a antecipagdo (se
empregada antes do comentario significativo) e a reflexdo (quando usada apds o
comentario significativo). Por exemplo, o negociador pode dizer: “Diga-me se tenho
esse direito. . .(pausa). . .Vocé estd zangado com sua méae porque ela nunca
demonstrou amor por vocé”, ou “Vocé parece zangado com a perda de seu pai. .
.(pausa). . .Conte me mais sobre isso."

Encorajadores minimos sao dicas verbais para o perpetrador que o
negociador esta atento e tentando entender a perspectiva da pessoa. Encorajadores
minimos sdo usados enquanto o negociador esta ouvindo e incluem: “uh-huh”, “sim”,

“certo”, “va em frente” e “ok”.

As perguntas abertas encorajam o perpetrador a expandir suas respostas em
um esforgo para diminuir a emotividade e trazer a pessoa em crise para um nivel mais
racional. As perguntas abertas ndo limitam as respostas a respostas sim ou ndo, mas
requerem elaboracdo e maior detalhamento por parte do perpetrador. Perguntas
abertas geralmente comegam com “O que” ou “Quando” ou declara¢gdes como “Me
conte mais sobre isso”. Declaragdes de “por que” geralmente sdo evitadas, pois
tendem a ser percebidas como interrogativas.

Declaragdes “eu” sdo usadas pelo negociador quando é apropriado fazer uma
revelacdo pessoal para desenvolver ainda mais o rapport, ou quando a pessoa em
crise esta atacando verbalmente o negociador. Um negociador usa uma revelagao
pessoal para conectar uma emogao ou experiéncia dentro do contexto do que a
pessoa em crise esta descrevendo. Por exemplo, o negociador pode dizer: “Eu
também sou pai, mas s6 posso imaginar como deve ser perder um filho; deve ser
terrivel”. Ao ser confrontado verbalmente, o negociador pode usar a mensagem “eu”
desta forma: “Quando vocé diz que nao me importo, fico frustrado porque estou
realmente tentando entender sua situagcdo e quero muito ajuda-lo; estou aqui porque
quero estar, nao porque tenho de estar.”

Ao empregar inicialmente a escuta ativa, recomenda-se que 0 primeiro
respondedor a crise use o grupo principal (espelhar, parafrasear, rotular emogoes,
resumir) até que o negociador tenha determinado “ganchos” eficazes. O grupo
suplementar deve ser usado conforme necessario para aumentar a eficacia dos
elementos principais (Vecchi, 2003a) (Fig. 3).

Em muitos casos, o negociador € a unica pessoa que se esforgou para lidar
com a situagao de crise a partir do referencial do perpetrador (Dalfonzo, 2002). As
habilidades de escuta ativa sdo a base da intervencao eficaz em crises e o primeiro
passo para afetar a mudanca comportamental.




3.2. Fase 2: Empatia

A empatia € um subproduto natural da escuta ativa eficaz. Implica uma
identificacdo e compreensao da situagdo, sentimentos e motivos de outra pessoa
(Mehrabian & Epstein, 1972). O negociador usa a empatia para “ver pelos olhos” da
pessoa em crise e para absorver um pouco da tensdo. Na intervengao em crise, o
objetivo n&o € “sentir pena” do perpetrador, mas estabelecer um relacionamento por
meio de uma comunicacdo efetiva, possibilitando a resolugdo por meio da
colaboracéo.

Uma consideragao no desenvolvimento da empatia € a importancia do tom de
voz (Romano, 2002). O tom influencia como a pessoa em crise percebe o significado
do que o negociador esta dizendo. E € essa percepgao do significado que mais conta
na intervengao eficaz em crises (quer a percepgao seja ou ndo baseada na realidade).
O tom reflete preocupacdo e genuinidade por meio da inflexdo e tom; também
expressa emocao, comportamento e sinceridade.

CORE ACTIVE LISTENING SKILLS

™ 1. Mirroring
a. The “gist”
b. Last couple of words

2. Paraphrasing
a,  Pul meaning into your own words

3. Emuotional Labeling
a, Identafy the [eeling
b, “You sound. "
c. “You seem...”
d, “1 hear,,.”

L— 4. Summarizing
a, Restating the content and the emotions of the person’s story
b. Combinmng the information obtained during paraphrasing and emotional labeling

SUPPLEMENTAL ACTIVE LISTENING SKILLS

5. Effective Pauses
a. Silence
b. Used immediately before or after saying something meaningful

6. Minimal Encouragers
a. Indicates your presence and attention to subject
h. “Uh=huh.. yes. . nght. . ok”

7. “I" Messages
a, “When you say. I feel. ™

& Open-Ended Questions
a, “What. ™
b, “"When.. .7
c. “Tell me more. .
d. “T'd like to hear more, ..

|-|




3.3. Estagio 3: Rapport

Até esta fase do BCSM, a relagao era unilateral: a pessoa em crise falava e o
negociador ouvia ativamente e com empatia. A medida que a empatia é demonstrada,
desenvolve-se o rapport, caracterizado pelo aumento da confianga e afinidade mutua.
Uma vez que o rapport tenha sido desenvolvido, € mais provavel que a pessoa em
crise ouga (e aceite) o que o negociador tem a oferecer. Nesta fase, o negociador, em
colaboragdo com o perpetrador, comega a construir temas que fornecem justificativas
de “salvar a cara”, minimizagdes ou “misturas” que servem como precursores para o
fim da crise (Dalfonzo, 2002). Os temas envolvem justificativas inventadas para
explicar, justificar, mitigar ou desculpar o comportamento defeituoso; eles também
abordam o pensamento distorcido, reformulando positivamente a situagdo. A
minimizagao serve para minimizar o comportamento negativo exibido pela pessoa em
crise. Na combinagdo, o negociador e o perpetrador: (a) concordam sempre que
possivel sem conceder, (b) reduzem diferengas reais ou percebidas e (c) encontram
um terreno comum. A essa altura, o perpetrador deve estar mais aberto aos esforgcos
de mudanga de comportamento do negociador.

3.4. Estagio 4: Influéncia

Nesta fase, um relacionamento foi estabelecido e o perpetrador esta disposto
a aceitar as sugestdes do negociador como um preludio para a mudanca de
comportamento. Na linguagem do negociador, o negociador “ganhou o direito” de
recomendar um curso de agao ao perpetrador como resultado da solugao colaborativa
de problemas. Agora, o negociador e o perpetrador trabalham juntos para identificar
solucdes e alternativas n&o violentas e realistas.

3.5. Estagio 5: Mudanga de Comportamento

A mudanca comportamental provavelmente ocorrera apenas se o0s quatro
estagios anteriores forem concluidos com sucesso. Os obstaculos para alcangar esse
estagio final geralmente sdo: (1) o negociador se movendo muito rapidamente pelos
estagios ou (2) omitir estagios em um esforco equivocado para encerrar a crise por
meio da solug¢do (prematura) do problema. Novamente, a chave para a mudancga de
comportamento na negociagao de crise é alcangar um relacionamento positivo entre
0 negociador e o perpetrador por meio de escuta ativa, empatia, rapport e estratégias
e taticas de influéncia de comportamento. Nesta fase final, é provavel que o
perpetrador siga as sugestbes do negociador na medida em que as tarefas do
negociador nas fases anteriores tenham sido efetivamente realizadas.

4. Role-Playing (Encenagao/Dramatizacao)

A encenacao de papéis tornou-se uma das ferramentas instrucionais mais
usadas na policia. Os resultados de uma pesquisa de Sharp (2000) mostram que mais
de 80% das agéncias policiais pesquisadas a utiliza em treinamento. Além disso,
100% dos entrevistados indicaram que as dramatizacbes sao valiosas em uma
variedade de exercicios, como os conduzidos pela SWAT e Unidades de Forca de
Campo. Além disso, procedimentos de dramatizagdo tém sido empregados com




sucesso em avaliagdes de selegao e promogao de recrutas da policia (conduzidas em
centros de avaliagdo policiais).

Nos ultimos anos, a dramatizagao também se tornou um pilar na avaliagao e
treinamento de habilidades de negociacdo em crises (ver revisdo de Van Hasselt e
Romano, 2004). De fato, a grande maioria dos programas de treinamento em
negociacdo de crise se baseia na dramatizagdo para fornecer simulagdes de
incidentes criticos do mundo real. Além disso, as dramatiza¢des serviram como o
principal veiculo para o treinamento das competéncias necessarias do negociador (por
exemplo, habilidades de escuta ativa) que foram associadas a esfor¢gos de negociagao
bem-sucedidos (Greenstone, 1995; Noesner, 1992). Mesmo as encenagdes on-line
tém se mostrado eficazes na construgdo de habilidades de negociagdo (Vecchi,
2003b). “E embora observacao direta ou naturalista. . .de negociadores em incidentes
criticos reais seria uma abordagem preferencial para avaliagao e modificagao do nivel
de habilidade dos negociadores, a seriedade e a natureza de alto risco desses
encontros tornam essa abordagem irrealista (e perigosa). Portanto, a dramatizagao é
uma abordagem vital do 'préximo melhor” (Van Hasselt et al., no prelo a, p. 4).

4.1. Formato de Dramatizagcao

O role-playing no treinamento de negociagao de crise assumiu uma variedade
de formas. Algumas encenagdes foram baseadas em incidentes reais que ocorreram,
enquanto outras foram projetadas em antecipagao a situagdes provaveis de serem
encontradas. A CNU empregou uma combinagao de cenarios de RPG em seu NCNC,
que oferece treinamento em negociagao de crise para agentes do FBI e policiais. O
treinamento incorpora cenarios de dramatizacdo baseados em incidentes com reféns,
barricadas, suicidios e sequestros que ocorreram e exigiram uma resposta da policia.
Estas situagdes refletem o envolvimento direto da CNU em inumeros incidentes
criticos a nivel nacional e internacional ao longo dos ultimos 25 anos.

Um conjunto de itens de dramatizagéo desenvolvido pela CNU consiste em
cenarios que descrevem crises em cada uma das trés categorias: (1) Familia-
Doméstica, (2) Local de trabalho e (3) Suicidio. ltens de amostra de cada categoria
sao fornecidos abaixo.

4.1.1. Doméstico-Familiar

Jim Smith raptou sua esposa e filho de um estado distante. Ela havia obtido
uma ordem judicial impedindo-o de ver ela ou seu filho. Ela rejeitou repetidamente
seus esforcos de reconciliagdo e ele a perseguiu e assediou no passado. Ele a
sequestrou e a crianga no meio da noite da casa dos pais dela e a levou para uma
fazenda desocupada nas proximidades, onde ficou sem gasolina. As autoridades
localizaram seu veiculo e os descobriram escondidos na casa da fazenda.

4.1.2. Ambiente de trabalho

John Henry esta zangado porque a fabrica onde ele trabalhou por 10 anos
demitiu a maioria dos funcionarios seniores para reduzir a folha de pagamento e
aumentar os lucros. Ele culpa o gerente da fabrica pela perda de seu emprego. Ele
trouxe uma arma para seu escritério e estda ameacando mata-lo se ele ndo conseguir




seu emprego de volta. Ele sente que foi maltratado e ndo recebeu o respeito que
conquistou apo6s 10 anos de trabalho duro.

4.1.3. Suicidio

Frank era um banqueiro de sucesso que vivia uma boa vida. Infelizmente,
varios de seus investimentos e decisdes financeiras falharam e ele esta enfrentando
aruina financeira. Ele sente que trara vergonha para sua familia, sua esposa o deixara
e seus bens serdo levados embora. Ele se sente sem esperanca e desamparado. Ele
acredita que se matar € a unica saida. Um de seus funcionarios do banco o observou
com uma arma em seu escritorio e chamou a policia para intervir.

Para fins de treinamento, os cenarios acima podem incluir uma série de avisos
pré-arranjados entregues por um amigo desempenhando o papel do causador do
evento critico. Nesses casos, a encenagao é relativamente breve, durando de um a
varios minutos. Onde as instrugées nao sao fornecidas, o cenario dura mais, mas
ainda € muito mais curto do que a maioria das situa¢des de crise do mundo real. No
entanto, o formato relativamente breve permite feedback frequente do instrutor sobre
o uso de habilidades de negociagao direcionadas.

Cenarios de maior duragao (30 min ou mais) proporcionam aos negociadores
a oportunidade de aplicar suas habilidades em situagdes cada vez mais realistas. Os
exemplos incluem um assalto a banco que deu errado e uma situagao doméstica
envolvendo marido e esposa barricados. O NCNC realiza esse treinamento em
"Hogan's Alley", a cidade cenografica da Academia do FBI que fornece uma variedade
de configuragdes naturalisticas (por exemplo, hotel, farmacia, prédio de
apartamentos) para encenar incidentes criticos. As equipes de negociagédo dos alunos
recebem uma visao geral do cenario/incidente, incluindo alguns antecedentes sobre o
perpetrador e o cenario. Em seguida, eles s&o solicitados a entrar em contato com o
perpetrador e tentar resolver a situacdo pacificamente usando suas habilidades de
negociacao recem-adquiridas.

Ainda outro tipo de encenacgao envolve eventos com varias horas de duracao
e, portanto, mais parecidos com situagdes reais de crise. Um exemplo € um cenario
NCNC no qual um perpetrador sequestrou um 6énibus escolar com criangas e esta
ameacando explodir o 6nibus e matar todos dentro dele se suas exigéncias nao forem
atendidas.

Finalmente, a experimentacao inicial sobre o uso de role-plays online tomou
0s preceitos acima e os aplicou em um ambiente de sala de bate-papo sincronizado
(ao vivo), onde os amigos interpretam pessoas em crise (suicida, violenta, psicética)
e 0 negociador aplica o BCSM para aliviar a crise (Vecchi, 2003a, 2003b). A
comunicagao ocorre por meio da palavra escrita; a emogao € retratada por meio de
pausas (“. . .”), pontuacao (“!"), variagdes de letras maiusculas e minusculas (“GO
AWAY” ou “go away”) ou qualquer combinagdo. As vantagens desse formato de
treinamento no qual as negociagdes sao registradas literalmente incluem a
capacidade de: (1) fornecer feedback claro e frequente, (2) fazer comparagdes entre
as sessdes de treinamento para avaliar o nivel de aquisicdo de habilidades do
negociador e (3) fornecer informagdes especificas sugestdbes para melhorar. As
desvantagens incluem as variagbes associadas a capacidade de digitacao, inter-
resposta, atrasos de tempo e auséncia de pistas visuais e de audio (Vecchi, 2003b).




4.2. Desenvolvimento de Habilidades de Negociagao

Como Hatcher, Mohandie, Turmer e Gelles (1998) apontam
convincentemente, “O objetivo ou missdao da negociagao de crise/reféns é utilizar
estratégias verbais para ganhar tempo e intervir para que as emogdes do perpetrador
possam diminuir e a racionalidade possa aumentar” (p. 455). As estratégias verbais
especificas usadas para atingir esse objetivo se enquadram na rubrica de habilidades
de escuta ativa, discutida anteriormente. Consequentemente, esses comportamentos,
que sado criticos para o estabelecimento de relacionamento entre negociador e
perpetrador em situagcbes de crise, tém sido alvo da maioria dos programas de
treinamento em habilidades de negociacéo em crise (Van Hasselt e Romano, 2004).

Para ensinar essas habilidades, o treinamento geralmente emprega varias
estratégias de mudanga de comportamento, incluindo: (1) instru¢cdes diretas sobre as
habilidades necessarias (por exemplo, escuta ativa, instrugdes de rendicdo) em
situagdes de crise; (2) feedback de desempenho em relagdo aos comportamentos do
negociador e nivel de habilidade exibidas em cenarios; (3) reforgco positivo de
aproximagdes sucessivas as respostas desejadas do negociador (isto é, “moldar”); e
(4) modelagem pelo treinador para demonstrar respostas eficazes.

Apesar da ampla aplicagédo de estratégias de role-play na policia em geral e
na negociacao de crises, em particular, pouca pesquisa foi realizada sobre o
desenvolvimento sistematico e a validacdo desses procedimentos. Na primeira fase
de um esforgo inicial nessa area, Van Hasselt et al. (no prelo b) descreve a construgao
do instrumento de dramatizacdo utilizado pelo CNU. Essa medida foi baseada em
encontros negociados reais pela CNU, e empregada especificamente para avaliagao
e treinamento de habilidades de negociacdo em crise. A segunda fase de sua
investigacao envolveu a validagao do teste de role-play, determinando até que ponto
ele discriminava os negociadores de crise especialistas dos ndo especialistas. Uma
medida de autorrelato de empatia emocional também foi administrada.

Os resultados indicaram que, em comparagdo com 0s nao especialistas, os
negociadores experientes mostraram niveis significativamente mais altos de
componentes da habilidade de escuta ativa (parafrasear, rotular emocoes, refletir,
perguntas abertas). Além disso, relagdes positivas significativas foram obtidas entre o
uso de habilidades de escuta ativa e empatia emocional.

Um segundo estudo incorporou o teste de role-play previamente validado para
realizar uma das primeiras investigagdes empiricas da eficacia do treinamento em
negociagao de crises (Van Hasselt et al., no prelo a). Aqui, os Agentes Especiais do
FBI que participam do NCNC foram avaliados por meio de dramatizagdo antes e
depois do treinamento. Este programa baseado em comportamento enfocou o
treinamento de habilidades de escuta ativa e uma série de outras areas de
competéncia vitais necessarias para a difusao e resolu¢cao bem-sucedida de situacoes
de crise. Van Hasselt et al. (no prelo a) encontraram diferengas significativas pré-pos
em quase todas as habilidades de escuta ativa para os participantes do curso. Além
disso, as tentativas de resolver problemas, muitas vezes prejudiciais nas fases iniciais
da negociagao de crise, diminuiram em fungao do treinamento.

Vecchi (2003b) relatou descobertas semelhantes no ensino de habilidades de
negociacgao de crises online para policiais e outros alunos de justiga criminal em um
ambiente académico. Instrugdes diretas foram fornecidas, por meio de programas de
estudos e palestras, e o desempenho foi medido no contexto de sessdes de bate-
papo, onde os alunos praticaram suas habilidades de negociagao de crise com atores




representando pessoas em crise. Ao longo de duas aulas, a maioria dos alunos
mostrou uma melhora acentuada em sua capacidade de empregar efetivamente o
BCSM. Isso incluiu maior utilizacdo de escuta ativa e uso reduzido de solugao de
problemas durante as sessdes de bate-papo. Habilidade de negociagdo melhorada
parecia ser uma fungao de ensaio de comportamento e feedback de desempenho do
instrutor e colegas (Vecchi, 2003b).

5. Resumo e Futuras Dire¢des

O objetivo deste artigo foi revisar trés componentes principais do processo de
negociagao de crise (refém). A primeira foi a incorporacédo da gestdo de crises e da
intervencdo na negociagdo de crises, o que reflete: (a) a gama mais ampla de
problemas visados pelos negociadores nos ultimos anos e (b) o reconhecimento da
utilidade de aplicar um espectro mais amplo de estratégias disponiveis com base na
teoria da crise. O segundo componente atualmente discutido foi o BCSM
implementado pelo CNU e agora adotado (de alguma forma) pela maioria dos
programas de treinamento em negociagéo. Nesse modelo, a adesao a uma série de
etapas claramente definidas (de forma sequencial e cumulativa) aumenta
significativamente a probabilidade de resolugdes negociadas bem-sucedidas. E
terceiro, os procedimentos de dramatizagao foram descritos como um dos veiculos
empregados com mais frequéncia para a avaliagao e treinamento das habilidades de
negociacao de crise necessarias.

Curiosamente, embora tenha surgido um volumoso corpo de escritos sobre
estratégias e questdes na negociacao de crises (ver Call, 1999; McMains & Mullins,
2001; Romano & McMann, 1997), a maioria deles foram documentos de posicao,
estudos de caso ou relatérios empiricos. Além disso, a maioria das pesquisas nesta
area envolveu tentativas de desenvolver tipologias de sequestradores (Kobetz, 1975;
Soskis & Van Zandt, 1986; Strentz, 1986), ou para determinar os resultados de
incidentes com reféns ou barricadas (por exemplo, numero de reféns/policiais
respondedores mortos, feridos ou ilesos) (Butler, Leitenberg, & Fuselier, 1993;
Friedland & Merari, 1992). Até o momento, ha um minimo de dados sobre a utilidade
de abordagens de negociagao especificas. Além disso, esforgos investigativos para
aplicar prescritivamente as estratégias de negociacdo mais eficazes com base na
tomada de decisao empiricamente fundamentada ainda precisam ser conduzidas.

Numa tentativa inicial de remediar esta situagdo, a CNU esta atualmente
realizando uma analise abrangente das estratégias de negociacdo de crise para
reduzir os danos a um grupo que constitui uma parte significativa das chamadas de
negociagao: vitimas de violéncia doméstica (ver Van Hasselt et al., no prelo c). Isso
sera feito por meio de avaliacbes aprofundadas de perpetradores de violéncia
doméstica que tomaram como reféns o cénjuge, parceiro e/ou filho(s). As avaliagdes
incluirdo: avaliagdbes extensas de wuma ampla gama de variaveis de
perpetradores/historico, vitima e (quando relevante) crianga e determinagao de fatores
associados com negociacao e resolucao de crises bem ou malsucedidas. Prevé-se
que esta analise produzira dados que serdo de importancia crucial para os
negociadores de crise em seus esforgos para resolver com sucesso os incidentes
criticos de alto risco que ocorrem no lar.

Outro topico que merece mais atencdo é a eficacia dos programas de
treinamento em habilidades de negociagao em crises. Van Hasselt et al. (no prelo b)
e Vecchi (2003b) encontraram evidéncias preliminares do valor potencial desse




treinamento. No entanto, seus resultados foram baseados em resultados de
avaliagcbes de dramatizagdo empregadas antes e depois do treinamento. A avaliagado
do nivel de habilidade in vivo, bem como a manutencao das habilidades treinadas ao
longo do tempo (pos-treinamento), € claramente garantida.

Ha também a necessidade de mais pesquisas sobre negociagdo de crises
online, tanto como um férum de treinamento para construcéo de habilidades quanto
como um meio possivel para intervengao e negociagéo em crises. O valor pratico da
construcédo de habilidades online é evidente, pois geralmente € mais conveniente e
menos dispendioso do que os formatos de treinamento tradicionais. Além disso,
evidéncias preliminares sugerem seu potencial para a constru¢do de habilidades
(Vecchi, 2003b). No entanto, ainda ndo foram apresentados dados sobre sua eficacia
em relagao ao treinamento “ao vivo”. Além disso, ha necessidade de pesquisas sobre
a viabilidade do uso de intervengcédo e negociagao em crises online em situagoes da
vida real. Isso é importante devido ao aumento significativo no uso de computadores
internacionalmente; o computador pode se tornar um método preferido pelo qual
alguns perpetradores podem realmente escolher se comunicar.

Finalmente, ha uma necessidade de disponibilizar as estratégias de BCSM e
role-play atualmente discutidas para profissionais nédo policiais (por exemplo,
psicologos e mediadores), uma vez que esses grupos frequentemente lidam com
pessoas em crise, em que o potencial de violéncia é alto. Esse treinamento pode ser
fornecido por especialistas policiais em contextos nao relacionados a policia, como
aconselhamento em crises e mediacao familiar.
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