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Resumo

Esta monografia tem como objeto de pesquisa as sessdes/audiéncias de conciliacao
desenvolvidas no &mbito das pautas concentradas pré-processuais entre empresas credoras
e consumidores devedores realizadas no quadro do CEJUSC, enquanto inovagao no servico
de prestacdo de justica no Brasil. Neste sentido, nos interessamos pela estrutura,
organizacgéo e funcionamento dos CEJUSCs por se tratar de um dispositivo de resolucao de
conflitos que se apresenta como um aparato inovador em ternos de servigo publico.
Objetivamos identificar a existéncia ou ndo de elementos de inovacdo do CEJUSC no
tratamento dos conflitos levados ao Poder Judiciario, quando comparados ao mecanismo
tradicional dos processos judiciais que tramitam nas varas e juizados civeis. Examinamos
0s CEJUSCs enquanto dispositivos de conciliagdo, ou seja, como um agenciamento que
integra inUmeros elementos heterogéneos (layout, mobilias, leis, manuais de treinamento,
cursos obrigatérios de formacao, discursos), os quais mobilizam, induzem ou até coagem a
comportamentos (no caso, as solugbes ditas consensuais dos conflitos). Para tanto,
utilizamo-nos da pesquisa qualitativa, através da técnica da observacdo nao participante da
estrutura, organizacdo e funcionamento do NUPEMEC e, em especial, dos CEJUSCs
estabelecidos no ambito do Judiciario, mais especificamente do Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territdrios. Na observacdo das sessbes, recorremos a teorizacao
goffmaniana da andlise social, focada nas microestruturas das interacGes cotidianas, que
produzem significados préprios. Ainda, valemo-nos do método de andlise de conteddo dos
textos normativos e manuais de treinamento de conciliadores, mediadores e representantes
das empresas, com vistas a categorizar alguns elementos constitutivos desse conjunto de
textos enunciadores de normas para praticas de conciliacdo nos moldes do CEJUSC. Com
isso, buscamos identificar qual a proposta de mudanga em comparacdo ao que existia e,
mais adiante, observar sua ocorréncia nas interacdes entre litigantes e mediador, nas
audiéncias no &mbito dos CEJUSCs.

PALAVRAS-CHAVE: inovacdo; servicos; Poder Judiciario; dispositivos; CEJUSCs;
resolucdo de conflitos; conciliagdo; pautas concentradas pré-processuais; Erving Goffman.



Introducéo

Nas duas Ultimas décadas, o servigo de distribuicdo de justica fornecido pelo Poder
Judiciario, no Brasil, passou a sofrer intensos questionamentos, decorrentes da sobrecarga
excessiva de processos, crise de desempenho (popularmente chamada de morosidade), perda
de credibilidade etc. A multiplicacdo de demandas (dado o maior acesso a justica) e, em
contrapartida, problemas de desempenho (eficiéncia) do Judiciario, com questionamentos
publicos sobre sua legitimidade (“crise do judiciario"), foi o agente catalisador dos novos
estudos empreendidos e reformas implementadas no ambito desse poder (intensificadas a
partir da Emenda Constitucional n. 45/2004, conhecida como Reforma do Judiciario).

Garantir a funcionalidade do sistema de resolucdo de conflitos, servico publico
prestado pelo Poder Judiciario, passou a ser preocupacdo central dos gestores da
administracdo da Justica, a fim de legitimar sua existéncia frente a sociedade.

Assim, no ambito da gestdo publica do Judiciario, tornou-se corrente a expressao
"tratamento adequado dos conflitos de interesses”. E, mais atualmente, a expressdo "Justica
Multiportas™ (traducdo do inglés Multi-door Justice).

Pode-se, portanto, dizer que a implementacdo de outros meios de resolucdo dos
conflitos teve como foco duas preocupacdes: 1. qualitativa - dar aos cidaddos meios de
solugéo mais adequados, que proporcionem papel ativo dos atores que participam da disputa,
ndo apenas se submetendo a solucéo ditada por um terceiro — juiz; 2. quantitativa - garantir
mais celeridade, sobretudo quando se tem em conta que uma sociedade de varios publicos é
marcada pela multiplicacdo de demandas repetitivas — é o caso das demandas entre
consumidores x grandes empresas, ou entre cidadaos x Estado — indenizagdo por servigos ou
produtos defeituosos, fornecimentos de medicamentos pelo Estado etc. Tais demandas geram
uma sobrecarga, a qual poderia ser evitada no nascedouro ou até antes de se judicializar a
disputa, através de uma politica publica adequada de tratamento dos conflitos de interesses
na sociedade.

Nesse panorama, o Conselho Nacional de Justica, através da Resolugdo 125/2010%,
liderou um movimento nacional para estimular formas alternativas de solucdo de conflitos e

incentivar a criacdo de Orgdos especiais em meios alternativos de resolugdo de conflitos,

Disponivel em: < http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579>.



dentro e fora da estrutura do Estado. Surgem, assim, estruturas de execucdo dos meios
alternativos de solucédo de litigios, com um o6rgdo central para gerir o sistema no ambito de
cada tribunal (NUMPECs - Nucleos Permanentes de Métodos Consensuais de Solucdo de
Conflitos) e 6rgaos descentralizados para realizacdo das sessfes e audiéncias de conciliagdo
e mediacdo que estejam a cargo de conciliadores e mediadores (CEJUSCs - Centros
Judiciarios de Solucéo de Conflitos e Cidadania).

Em outros termos, a Resolu¢do 125/2010 prescreveu que o Judiciario agora passaria
a ter como incumbéncia, além da solucdo de conflitos tradicionalmente adjudicada por
sentenca, oferecer como servigco outros mecanismos de solucéo de controvérsias (em especial
a mediacdo e conciliacdo), além de oferecer atendimento e orientacdo ao cidadao (com foco
na prevencéo do conflito).

Sob o influxo dessa normativa, 0 novo Codigo de Processo Civil (Lei n® 13.105, de
16 de margo de 20152) incorporou quase todos os aspectos da referida Resolugéo.

Dentro dessa nova realidade normativa, nosso interesse sera a observacdo da
estrutura, organizacdo e funcionamento desse arcabouco, composto por NUPEMECs e
CEJUSCs, a fim de identificar a existéncia ou ndo de elementos de inovagdo no tratamento
dos conflitos levados ao Poder Judiciario, quando comparados ao mecanismo tradicional dos
processos judiciais que tramitam nas varas e juizados civeis.

Para o presente trabalho, a inovacdo sera considerada sob a perspectiva dos servi¢cos
(j& que o Judiciario, embora denominado "Poder", é, em Gltima analise, parte integrante da
Administracdo Publica e, portanto, presta um servico - a distribuicdo da justica, resolugéo de

conflitos). Dentro dessa perspectiva, Maria Tereza Sadek afirma:

O Judiciario brasileiro tem duas faces: uma, de poder de
Estado e, outra, de instituicdo prestadora de servicos. O
modelo de presidencialismo consagrado pela Constituicdo de
1988 conferiu ao Judiciario e aos seus integrantes capacidade
de agirem politicamente, quer questionando, quer paralisando
politicas e atos administrativos, aprovados pelos poderes
Executivo e Legislativo, ou mesmo determinando medidas,
independentemente da vontade expressa do Executivo e da
maioria parlamentar. Por outro lado, a instituicdo possui
atribuicdes de um servico pablico encarregado da prestacdo
jurisdicional, arbitrando conflitos, garantindo direitos®.

2 Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2015/lei/I13105.htm>.
3 SADEK, 2004, p. 2.



Ao se vislumbrar mecanismos de inovacdo no Poder Judiciario, costuma-se fazé-lo
na perspectiva da sua face de orgdo prestador de servicos. E ndo é diferente no caso dos
NUPEMECs e CEJUSCs, como veremos no decorrer da monografia. Por isso, temos de
analisar sua condicdo (ou ndo) de meio de inovagdo no Judiciario como estrutura que presta
servigo de distribuicdo da justica. Em outros termos, almejamos analisar se (e em que
medida) os CEJUSCs prestam os servicos de distribui¢do da justica de forma inovadora, em
comparacéo ao que se visualiza no sistema tradicional das varas.

A fim de realizar essa confrontacdo entre o dispositivo dos CEJUSCs e o sistema
tradicional de resolucéo de conflitos existentes nas unidades jurisdicionais tradicionais (varas
judiciais), utilizamo-nos de dados do estudo de Arthur Stamford e Chiara Ramos* sobre as
audiéncias preliminares de conciliacdo ocorridas em varas civeis do Recife, mas também da
nossa experiéncia profissional na préxis forense, como Defensor Publico no Estado de
Pernambuco (entre os anos de 2006 e 2009) e, atualmente, como Juiz de Direito do TIDFT
(desde 2009).

No plano da doutrina nacional, os estudos sobre inovacdo no Poder Judiciario vem
caminhando nessa linha finalistica de busca de melhorias no servi¢o prestado ao usuario,
como se pode perceber, por exemplo, no estudo de STUMPF (2008) sobre morosidade e
inovacdo; no artigo de Sadek (2004), sobre reforma do Judiciario; ou Grinover, Sadek e
Watanabe (2014), estudo qualitativo sobre inovacdo na mediacdo no quadro da resolucao
alternativa dos conflitos.

Quanto ao objeto, fizemos um recorte dentro do servigo que vem sendo prestado no
ambito dos CEJUSCs: a observacao das pautas concentradas pré-processuais. Como veremos,
entendemos por bem essa delimitagdo porque buscamos elementos de inovagdo do servigo do
Judiciario, e as pautas concentradas pré-processuais, em si, trazem pressupostos diversos do
servigo tradicional de resolucdo de conflitos prestados pelas varas judiciais: ndo ha processo
ajuizado e se concentram o0s agendamentos das sessdes para uma mesma empresa litigante.

Esta monografia se divide em 5 capitulos. No capitulo 1, abordamos o percurso
metodoldgico da pesquisa, ou seja, 0 emprego de métodos e técnicas de investigacdo que nos
permitiram abordar o nosso objeto de estudo e a cotejar dados e analisa-los.

Em seguida, no capitulo 2, desenvolvemos os conceitos fulcrais para enfrentamento

do objeto de estudo, quais sejam, conflitos, resolugéo de conflitos e inovagdo. Para tanto,

* RAMOS; STAMFORD, 2009.



valemo-nos de estudos de autores da Sociologia, do Direito, da Economia e da Administracao.
Ainda, no mesmo capitulo, tentamos mapear algumas categorias identificaveis nos manuais de
treinamento para conciliadores e mediadores e no manual de treinamento de resolucdo de
conflitos para representantes de empresa, no intuito de acessar a "gramatica” ensinada para
praticas de conciliacéo.

No capitulo 3, percorremos o locus da pesquisa, ao discorrer sobre a estrutura e
organizagdo dos CEJUSCs enquanto aparato inovador na resolucéo de conflitos.

No capitulo 4, adentramos nos meandros da pesquisa de campo, com a etnografia do
funcionamento dos CEJUSCs, através do recorte realizado: as sessdes de conciliagdo em
pautas pré-processuais entre empresas e consumidores devedores. Avaliamos o
funcionamento das sessdes atraves da confrontacdo com categorias identificadas nos manuais
e nas normas que tratam do tema. Além disso, como recurso tedrico-metodol6gico, adotamos,
nas observacOes realizadas das sessdes/audiéncias de conciliacdo, a perspectiva de analise de
Erving Goffman.

Por fim, no capitulo 5, concluimos pela existéncia (ou, pelo menos, indicios) de

elementos de inovacédo no servi¢o de distribuicdo da justica, através da criagdo dos CEJUSCs.



1-  Procedimentos metodoldgicos

Neste item vamos tratar do percurso metodoldgico da pesquisa, ou seja, 0 emprego
de métodos e técnicas de investigacdo que nos permitiram abordar o nosso objeto de estudo
e a cotejar dados e analisa-los. Trata-se fundamentalmente de uma pesquisa qualitativa que,
em funcdo da especificidade de seu objeto, privilegiou a analise documental, observacéo de
interacBGes nas situacOes de resolucdo de conflitos e entrevistas com atores do Judiciario
brasileiro atuantes nos CEJUSC’s estudados neste trabalho.

No presente estudo, adotamos elementos do método etnografico. O referido
método, segundo ANGROSINO (2009, p. 25-26), € baseado, dentre outras caracteristicas, na
pesquisa de campo (ou seja, conduzida nos préprios ambientes em que vivem e atuam 0s
agentes produtores dos fatos objeto da pesquisa), de carater multifatorial (baseada em duas
ou mais técnicas de coletas de dados) e indutiva (conduzida de modo a usar o acumulo
descritivo de detalhe para construir modelos explicativos).

Utilizamo-nos da pesquisa de campo, através da técnica da observacdo ndo
participante da estrutura, organizacdo e funcionamento do NUPEMEC e, em especial, dos
CEJUSC:s estabelecidos no ambito do Judiciario, mais especificamente do Tribunal de Justica
do Distrito Federal e Territorios.

Além da observacdo ndo participante, também nos valemos, para analise, da técnica
de entrevistas semi-estruturadas dos profissionais prestadores e usuarios dos Servicos.
Ademais, levamos em considerac¢do, no corpus da pesquisa, dados secundarios contidos no
site do referido tribunal (relatérios de atividades, organogramas), bem como as informacGes
prestadas pelo "programa de apoio a pesquisa académica™ do proprio NUPEMEC.

Noutra linha, ainda, adotamos elementos do método de andlise de conteddo do
corpus ja mencionado e dos textos normativos e manuais de treinamento de conciliadores e
mediadores. O método da analise de contetdo dos documentos (textos das leis e dos referidos
manuais) nos auxiliard a categorizar alguns elementos constitutivos desse conjunto de textos
enunciadores de normas para praticas de conciliagdo nos moldes do CEJUSC. Com isso,
poderemos identificar qual a proposta de mudanca em comparagdo ao que existe e, mais
adiante, observar sua ocorréncia nas interacfes entre litigantes e mediador, nas audiéncias no
ambito dos CEJUSCs. Serd também de validade para observar se a estrutura (layout dos
espacos, cartazes informativos etc.) e organizacdo (relacbes ou ndo de hierarquia dos

profissionais, atribui¢cGes e competéncias de cada qual etc.) criadas enunciam ou nao inovacao
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e em que medida. Portanto, o interesse socioldgico de apreciar os textos dos manuais
adotando o método da analise de contetdo tem o propdsito de acessarmos mais as bases
normativas dos engajamentos as préaticas conciliatorias do CEJUSC dos conciliadores.

Para 0 nosso proposito, entendemos de elementar validade o estudo dos modos de
funcionamento do CEJUSC enquanto um dispositivo inovador de conciliacdo. Neste sentido,
recorremos a nogdo conceitual de dispositivo em funcdo da importancia de se pensar 0s
CEJUSCs como tal. Trazido por Michael Foucault, o conceito passou a ser um guia
metodologico para pesquisadores sociais que buscam investigar situacdes sociais compostas
de elementos heterogéneos que se entrelacam para criar significados sociais. Sobre seu

significado e funcdo metodoldgica, Foucault afirma:

O que eu tento descobrir sob esse nome é, primeiramente, um
conjunto decididamente heterogéneo, que comporta discursos,
instituicbes, arranjos arquitetdnicos, decisGes regulamentares,
leis, medidas administrativas, enunciados cientificos,
proposicdes filoséficas, morais, filantrdpicas, em resumo: do
dito quanto do n&o dito, eis os elementos do dispositivo. O
dispositivo propriamente é a rede que se pode estabelecer entre
esses elementos®.

Dodier e Bardot, clarificando o referido conceito através de sua aplicacdo ao

processo judicial, esclarecem:

Um objeto de investigacdo tal como o processo judiciario,
pensado inicialmente em termos de procedimento, torna-se
igualmente, desde guando examinado como dispositivo, um
agenciamento que integra objetos técnicos, espacos, mobilias,
prédios etc. Ao interrogar-se sobre o lugar dos objetos, a analise
feita pelos dispositivos evidencia o conjunto de regras, de
palavras ou de enunciados aos quais esses objetos estdo
relacionados e através dos quais eles exercem uma influéncia
sobra a conduta dos atores®.

Nessa linha, os CEJUSCs podem ser examinados, no conjunto de ingredientes
(elementos enddgenos) que formam sua estrutura, organizacdo e funcionamento, como um
dispositivo que mobiliza, induz ou até coage a comportamentos (no caso, as solugdes ditas
consensuais dos conflitos). Mas, também, conforme mencionam os autores, deve-se levar em

conta o produto gerado pela interagdo entre o dispositivo analisado e 0s seus agentes, ou seja,

5 FOUCAULT, apud MOTTA, 2014.
® DODIER; BARDOT, 2017, p. 489.
16



o papel ativo dos atores na (re)configuracdo do dispositivo, que chamam de trabalho
normativo dos individuos em torno dos dispositivos. Ao examinar o dispositivo sob essa
dupla perspectiva, adota-se uma abordagem processual dos dispositivos, em que se leva em
conta sua composicédo e o trabalho normativo dos individuos a seu respeito.

Pensar o CEJUSC enquanto dispositivo, é certo, exige um norte para proceder as
observacgdes das interagdes estabelecidas entre os atores (entre si e em relagdo aos seus
elementos enddgenos). Por isso, adotamos, nas observagdes realizadas das sessdes/audiéncias
de conciliacdo, a perspectiva de analise de Erving Goffman. Como é cedico, o autor
canadense desenvolveu uma linha teorica de analise social focada nas microestruturas das
interacBes cotidianas, que produzem significados proprios. Para tanto, Goffman se utilizou
primordialmente de um rigor etnografico meticuloso para descricdo. Em discurso escrito para
ser proferido na Assembleia anual da American Sociological Association, intitulado "A ordem

da interacao"”, Goffman resumiu seu projeto intelectual de décadas. Assim registrou:

A interacdo social pode ser definida, em sentido estrito, como
aquela que se da exclusivamente nas situacfes sociais, ou seja,
em que dois ou mais individuos se encontram na presenca de
suas resposta fisicas respectivas (...) Minha intencdo durante
todos estes anos tem sido que seja aceita como analiticamente
viavel este campo "cara a cara" - que se pode denominar a
ordem da interagdo, para por um nome qualquer - cujo método
preferencial de estudo é a microanalise’.

Porém, a investigacdo das interacdes face a face ndo ocorre, para o autor,
desconsiderando-se a influéncia das estruturas sociais. Como esclarece Camila Penna de

Castro,

"(...) Goffman afirma que rituais sociais em pequena escala ndo
sdo, simples e diretamente, expressdo da estrutura social. Ela
ndo determina essas interaces, apenas ajuda a selecionar sua
forma dentre os repertérios de acdo disponiveis (Goffman
1982). Isso significa que os individuos em interagdo tém algum
grau de agéncia para avaliar e decidir sobre os cursos de acdo
mais adequados, considerando-se 0 contexto estrutural. Nem
uma relacdo de determinacdo direta, nem tampouco uma
completa autonomia®,

Nessa linha de dialogo (ou tensdo) entre sua microssociologia e a macrossociologia

" GOFFMAN, 1991, p. 173-174 (Tradugéo livre).
8 CASTRO, 2012, p. 204.
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dos classicos, Goffman escreve Os Quadros da Experiéncia Social, obra que constroi o
alicerce tedrico para o estudo das interaces sociais cotidianas. O autor recorre, como em
outras obras, a exemplos da acdo teatral como ponto norteador para explicacdo e
exemplificacdo dos conceitos desenvolvidos (quadros, definicdo de situacdo, pano de fundo,
cenario, contexto, convencgdes episddicas, férmulas de aparéncia etc.). Ou seja, a metafora
teatral é usada como guia das interagdes cotidianas, sendo a vida social o palco de atuacdo dos

atores sociais. Afirma o autor, na introdug&o:

Este livro trata da organizagdo da experiéncia - algo que um
ator individual pode admitir mentalmente - (...) N&o estou
abordando a estrutura da vida social, mas sim a estrutura da
experiéncia que os individuos tém em qualquer momento de sua
vida social (...) Como este estudo procura tratar da organizacdo
da experiéncia como tal, quer "real" ou de outros tipos, lancarei
mdo do seguinte: cartuns, histérias em quadrinhos, romances,
cinema e, especialmente, como se vera, o teatro propriamente
dito®.

Mais adiante, arremata:

J& que a linguagem do teatro incorporou-se profundamente na
sociologia da qual este estudo deriva, vale a pena tentar, desde o
inicio, abordar o tema do palco (...) O mundo inteiro é como um
palco, e de fato exibimo-nos e gastamos nossa hora nele, e esse
é todo o tempo de que dispomos. Mas como €é o palco, e 0 que
sdo as figuras que o povoam?°

Com base nesse estudo, nos conceitos ali desenvolvidos, tentamos analisar o
funcionamento das audiéncias de conciliacdo nos CEJUSCs.

Importante aclararmos que a pesquisa buscou identificar a existéncia ou ndo de
elementos de inovacdo do CEJUSC no tratamento dos conflitos levados ao Poder Judiciario,
qguando comparados ao mecanismo tradicional dos processos judiciais que tramitam nas varas
civeis e juizados civeis. Portanto, fez-se necessario desenvolver os conceitos centrais da
hipotese levantada, quais sejam, conflitos, meios de resolucdo de conflitos e inovacao.

Ademais, como j& mencionado, a fim de realizar essa confrontacdo entre o
dispositivo dos CEJUSCs e o sistema tradicional de resolucdo de conflitos existentes nas

unidades jurisdicionais tradicionais (varas judiciais), utilizamo-nos de dados do estudo de

9 GOFFMAN, 2012, p. 37.
10 |bid., p. 165.
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Arthur Stamford e Chiara Ramos!! sobre as audiéncias preliminares de conciliagéo ocorridas
em varas civeis do Recife, mas também da nossa experiéncia profissional na praxis forense,
como Defensor Pablico no Estado de Pernambuco (entre os anos de 2006 e 2009) e,
atualmente, como Juiz de Direito do TIDFT (desde 2009).

Enfim, adotando-se a contraposicao trazida por Manfred Rehbinder entre Sociologia
do Direito empirica e teorica, vé-se que o trabalho pretendeu seguir a linha da Sociologia do

Direito empirica, também denominada pesquisa juridica empirica, que tem por tarefa:

(...) examinar determinadas afirmagdes sobre a existéncia fatica,
bem como se a criacdo e o efeito do direito na sociedade
correspondem a realidade ou ndo. Ela determina a cientificidade
de enunciados logico-juridicos. Além disso, ela encontra
abertura na Administracdo da Justica pratica e na Politica do
Direito*2.

Amparados nessas premissas tedrico-metodolégicas, ressaltamos, mais uma vez, que
a abordagem de pesquisa adotada se encaixa numa perspectiva eminentemente qualitativa, a

qual, como bem explicitado por Michael Angrosino, possui as seguintes caracteristicas:

Esse tipo de pesquisa visa (...) explicar os fenémenos sociais
"de dentro", de diversas maneiras diferentes:

* Analisando experiéncias de individuos ou grupos. As
experiéncias podem estar relacionadas a historias biograficas ou
a praticas (cotidianas ou profissionais), e podem ser tratadas
analisando-se conhecimento, relatos e historias do dia a dia.

* Examinando interagdes e comunicacdes que estejam se
desenvolvendo. Isso pode ser baseado na observacdo e no
registro de préaticas de interacdo e comunicacdo, bem como na
andlise desse material.

* Investigando documentos (textos, imagens, filmes ou musica)
ou tracos semelhantes de experiéncias ou interacées.

Essas abordagens tém em comum o fato de buscarem esmiugar
a forma como as pessoas constroem 0 mundo a sua volta (...) As
interacBes e 0s documentos sdo considerados como formas de
constituir, de forma conjunta (ou conflituosa), processos e
artefatos sociais™3.

Iniciamos nossa jornada com os conceitos centrais de conflitos e meios de resolucéo
de conflitos, matérias-primas com que os CEJUSCs trabalham para, em seguida, compreendé-

los no quadro de um projeto de inovagdo no servico judiciario enquanto dispositivo de

11 RAMOS; STAMFORD, 2009.
12 REHBINDER, 2017, p. 20-21.
13 ANGROSINO, 2009, p. 28.
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resolucdo de conflitos caracterizados por praticas ndo convencionais.
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2-  Abordagem dos conflitos e das formas de solugdo na Sociologia, no direito
positivo e na intersecdo das disciplinas (Sociologia Juridica/do Direito)

2.1 Os conflitos na Sociologia e no Direito

Na teoria socioldgica, diversos autores trataram da categoria do conflito social,
podendo-se sintetizar duas grandes correntes de abordagem: patoldgica e sociatival®.
Costuma-se dizer que a primeira abordagem ressalta as caracteristicas negativas do conceito
e a segunda, os caracteres positivos. Apenas para citar alguns tedricos em relacdo a primeira
abordagem, temos Karl Marx e Emile Durkheim. Para Marx, segundo expde Marcos José

Diniz Silva,

(...) a estruturacdo conflituosa da sociedade humana resultara
das alteracBes nas relagbes econdmicas que originaram a
propriedade privada e as classes antagdnicas nos estertores das
comunidades primitivas; e que o proprio desenvolvimento
contraditério entre as relagdes de producdo e as forgas
produtivas, na sociedade moderna, levaria inelutavelmente a
instauracdo do comunismo; depreende-se que o conflito é uma
demonstragio de “anormalidade” historico-social®®.

J& Durkheim, nas palavras do mesmo autor, assentado na concepcao da coesao

social,

(...) entende o conflito como anormalidade & medida que se
rompe essa coesdo baseada na solidariedade mecénica das
sociedades simples ou primitivas, em direcdo a divisdo do
trabalho. Nas sociedades indivisas, a solidariedade mecénica
ou por semelhanca em seu apogeu, a “consciéncia coletiva”,
recobre a consciéncia individual, coincidindo em todos os
pontos uma com a outra. De tal modo que “no momento em
gue essa solidariedade exerce sua a¢ao, nossa personalidade se
esvai, podemos dizer, por definigdo, pois ndo somos mais nos
mesmos, € sim o ser coletivo” 16

N&o obstante, 0 que nos interessa para o presente trabalho é a operacionalizacdo do
conceito sob o viés sociativo, nos termos de Georg Simmel, pois este dialoga mais de perto

com os propositos deste trabalho por entender o conflito social como parte constitutiva das

14 sILVA, 2011, p. 5.
15 1pid., p. 6.
18 Ibid., p. 6-7.
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nossas relacdo sociais, ndo como uma anomia, mas como possivel insumo para mudancas
sociais.

Simmel trata do conflito social em um dos capitulos de sua obra capital, a
socializacdo?’, no qual traz uma visdo contramajoritaria em relagdo ao senso comum, que vé
o conflito sob o viés das concepcdes patoldgicas ja mencionadas. Simmel, em a “A natureza
sociologica do conflito”8, vé o conflito como uma forma integrada de aspectos positivos e
negativos, pois, embora surja em razao de fatores de dissociacdo (6dio, inveja, necessidade,
traicdo), destina-se a resolver dualismos divergentes e atingir a unidade. Em outros termos, o
conflito ¢ uma das formas de interag@o social, “uma das mais vividas interacdes e que, além
disso, ndo pode ser exercida por um individuo apenas™*®.

Segundo o autor aleméo, a contradi¢do e o conflito operam de forma precedente,
mas também contemporanea a unidade social (sociedade), num movimento de configuracéo
e reconfiguracdo da sociedade. A estrutura social é formada na confluéncia das forcas

unificadoras com relacgdes de conflito.

Assim como 0 universo precisa de amor e 6dio, isto é, de
forcas de atracdo e repulsdo, para que tenha uma forma
qualquer, assim também a sociedade, para alcangar uma
determinada  configuracdo, precisa de  quantidades
proporcionais de harmonia e desarmonia, de associacdo e
competicdo, de tendéncias favoraveis e desfavoraveis (...) A
sociedade tal como a conhecemos, € o resultado de ambas as
categorias de interacdo, que se manifestam desse modo como
inteiramente positivas®.

Portanto, o conflito (também por ele nominado discordancia) ndo é fator destrutivo,
necessariamente, quando observado sob a perspectiva do quadro mais abrangente do
relacionamento total dos individuos. Por outro lado, mesmo que sob uma perspectiva micro
(nas relacdes intersubjetivas consideradas isoladamente), o autor alemdo ressalta que as
energias repulsivas do conflito podem ser necessarias para garantir a propria sobrevivéncia

das partes, sem que haja aniquilagcdo muatua. Afirma:

A oposi¢do de um membro do grupo a um companheiro, por
exemplo, ndo é um fator social puramente negativo, quando
muitas vezes tal oposicdo pode tornar a vida ao menos

17 ALCANTARA JR., 2005.
18 SIMMEL, 1983.
19 |pid., p. 122.
2 |bid., p. 124.
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possivel com as pessoas realmente insuportaveis (...) Sem tal
aversdo, ndo poderiamos imaginar que forma poderia ter a
vida urbana moderna, que coloca cada pessoa em contato com
inimeras outras todos os dias. Toda a organizacgdo interna da
interacdo urbana se baseia numa hierarquia extremamente
complexa de simpatias, indiferengas e aversdes, do tipo mais
efémero ao mais duradouro®.

Noutro plano conceitual, ao tratar da sociacdo, compreendida como formas ou
modos pelos quais 0s atores sociais se relacionam, e que, em Ultima andlise, constitui a
sociedade (pois, para Simmel sdo as intera¢@es entre os individuos que produzem sociedade),
o0 autor reforca que o antagonismo (repulsa, conflito, discordancia) sempre esta presente, €

elemento socioldgico constitutivo da sociacdo. Exemplifica:

Comeca com a acdo de A em beneficio de B, desloca-se para o
beneficio do proprio A sem beneficiar B, mas também sem
prejudicéa-lo, e finalmente torna-se uma acéo egoista de A a
custa de B. Na medida em que tudo isso é repetido por B,
embora dificilmente do mesmo modo e nas mesmas
proporgdes, surgem as combinagbes inumeraveis de
convergéncia e divergéncia nas relagdes humanas®.

José O. Alcantara Junior?® resume algumas virtudes, atributos positivos do conflito,
apontados por Simmel: cria um patamar, tablado social, a semelhanca de um palco teatral,
em que as partes interagem no mesmo plano situacional, impondo-se um nivelamento; o
confronto implica num ato de reconhecimento, que produz metamorfoses entre as interacdes
e as relagdes sociais dai resultantes; desencadeia mudancgas sociais, na medida em que € uma
forca dindmica, propulsora e desbloqueadora de situacfes sociais ja cristalizadas nas formas
sociais existentes, gestando novas formas sociais.

Observa-se, pois, que a abordagem do conflito em Simmel, que o vé para além de
uma anormalidade histdrica ocasionada por classes antagonicas (Marx), ou anomia que
rompe com a coesdo social (Durkheim), é de elevada importancia para o presente estudo.
Isso porque, como ja afirmamos, busca-se verificar elementos de inovagdo no tratamento dos
conflitos intersubjetivos pelo Poder Judiciério, através da criacdo dos CEJUSCs. A
investigacdo sobre a compreensdo que os atores sociais ali envolvidos (conciliadores,
mediadores, partes envolvidas na disputa etc.) tém acerca do conceito, sem duavida,

influencia na forma de atuacéo.

21 |pid., p. 127.
2 |bid., p. 132.
2 ALCANTARA JR., 2005, p. 8-9.
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2.1.1 O conflito no direito positivo e na Sociologia Juridica.

No plano da dogmética juridica?*, o conceito de conflito é, basicamente, explorado
na teoria geral do processo e demais disciplinas de direito processual. Definem-se 0s
conflitos sob uma perspectiva puramente negativa, como situacbes de disputas por bens
escassos, que geram tenséo individual e social. E o fim da jurisdicdo, como uma das funcdes
estatais, através do processo, € a eliminacgdo do conflito, a pacificacdo social. O direito, como
pretenso campo autdbnomo, portanto, resulta de um processo de reflexdo sobre a funcgéo
estatal de resolver conflitos. E assim que se costuma abordar o conflito no &mbito do ensino
do direito: como algo a ser solucionado, de regra, pela atuagcdo do estado-juiz. Obra de

referéncia sobre o tema assim aborda:

Esses conflitos caracterizam-se por situagbes em que uma
pessoa, pretendendo para si determinado bem, ndo consegue
obté-lo (...) E a experiéncia de milénios mostra que a
insatisfacdo é sempre um fator anti-social, independente de a
pessoa ter ou ndo ter direito ao bem pretendido (...) A
eliminacdo dos conflitos ocorrentes na vida em sociedade
pode-se verificar por obra de um ou de ambos o0s sujeitos dos
interesses conflitantes, ou por ato de terceiro. Na primeira
hipétese, um dos sujeitos (ou cada um deles) consente no
sacrificio total ou parcial do proprio interesse
(autocomposi¢do) ou impde o sacrificio do interesse alheio
(autodefesa ou autotutela). Na segunda hipdtese, enquadram-
se a defesa de terceiro, a conciliacdo, a mediacdo ou o
processo (estatal ou arbitral) (...) Pelo que ja ficou dito,
compreende-se que 0 Estado moderno exerce o seu poder para
a solucdo de conflitos interindividuais. O poder estatal, hoje,
abrange a capacidade de dirimir os conflitos que envolvem as
pessoas (inclusive o préprio Estado), decidindo sobre as
pretensdes apresentadas e impondo as decisdes®.

Ha, ainda, a abordagem do conflito na perspectiva da Sociologia do Direito? (ou

Sociologia Juridica). Enfoque interessante para o presente trabalho € resumido por Pierre

24 Entenda-se dogmatica juridica como as disciplinas que estudam o direito sob o enfoque do direito posto,
direito positivado nos varios ordenamentos juridicos nacionais, dentro dos marcos das ordens vigentes (FERRAZ
Jr., 2001).
2 CINTRA; GRINOVER; DINAMARCO, 2010, p. 26 e 30.
% No Brasil, importa destacar que a referida disciplina, em que pese oferecida na grade curricular pelas
faculdades de direito, em alguns casos se trata de disciplina eletiva e, mesmo nas situa¢des em que se oferece
como disciplina obrigatéria, ministra-se num Gnico semestre, de forma que se mostra, de uma forma geral, de
menor influéncia na formacéo académica dos bacharéis. Por sua vez, nas faculdades de ciéncias sociais, quando
oferecida, trata-se sempre de disciplina eletiva. Utilizaremos ambas nomenclaturas como sindnimas, em que pese
a intensa controvérsia doutrinaria acerca da diferenciacdo/identificacdo das disciplinas Sociologia Juridica e
Sociologia do Direito.
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Guibentif?’, que fala na necessidade de reconstrucdo do conceito de conflito apoiando-se no
conhecimento das instancias vocacionadas para a sua resolucdo. Tal enfoque, segundo o
autor, também esta intimamente ligado as diversas nog¢Ges de justiga/injustica possiveis no
seio de grupos sociais (pois novas formas de resolucdo buscam atender a tais anseios).
Inicialmente, fala da nocéo usual do conflito: dois atores, individuais ou coletivos, que estdo
interessados num mesmo objeto. Ocorre que a emergéncia, causas e efeitos dos conflitos
demonstram que referida definicdo é incompleta. Muitos conflitos surgem ndo da
necessidade do objeto, mas da necessidade de afirmacdo numa determinada relacéo social,
por exemplo. E seus efeitos ndo sdo necessariamente o aniquilamento do adversario, mas o
reconhecimento reciproco dos protagonistas enquanto protagonistas (de certa forma, ele esta
remetendo a alguns pontos que tratamos em Simmel, embora cite também outros socidlogos,
como Coser, Dahrendorf e Touraine). Baseado nessa complexidade, vé-se a necessidade de
se investigar as possibilidades de tratamento/gestdo dos conflitos em outras instancias e por

outros atores que ndo os tribunais e os juizes. Assim reflete e exemplifica o autor:

Deve recordar-se que nem todos 0s casos apresentados aos
tribunais correspondem, originariamente, a situacdes usuais de
conflito. Uma questdo a referir em relacdo a estes casos é que
0 seu tratamento em tribunal pode eventualmente tornar
conflitual, pela confrontacdo que o procedimento judicial
exige das partes, uma situagdo que inicialmente ndo o era. E
este um dos argumentos invocados na promo¢do de meios
alternativos de resolugdo de litigios : juizes de paz (note-se o
proprio nome) e mediadores estariam melhor colocados do que
0s juizes tradicionais para preservar um relacionamento nédo-
conflitual entre as partes que, no entanto, tém um problema a
resolver, que poderia levar a um conflito. Outra manifestacao
da preocupacao face ao risco de “conflictualizacdo” pela ac¢ao
dos tribunais é a maneira como se reivindicou, onde nao
existia, um regime proprio para o divércio por consentimento
mutuo, pretendendo-se evitar que o processo crie um conflito
onde se queria, simplesmente, pbér termo a um
relacionamento®,

Ainda sobre sua emergéncia, causa e efeitos, ha um enfoque de como o conflito é
percebido pelas pessoas que se dizem estar nele inseridas. Como afirma Alex Zamboni?®, os
conflitos sofrem influéncia de véarios elementos (partes conflitantes, objeto envolvido,

ambiente em que ocorre a disputa etc.).

27 GUIBENTIF, 2007.
28 |bid., p. 86.
29 7 AMBONI, 2016.
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Estas Gltimas abordagens, da sociologia do direito, acima destacadas, atualmente
vém sendo incorporadas pelo proprio direito positivado no Brasil, como veremos no decorrer

do presente estudo.

2.2 Categorias sociojuridicas da resolucéo de conflitos

Conforme j& adiantado no topico anterior, o conflito, visto como elemento
constitutivo das relagfes sociais (interagfes entre sujeitos) e da propria sociedade como um
todo (relacionamento total dos individuos) precisa ser examinado, para melhor compreenséo,
sob a perspectiva dos meios existentes/vocacionadas para sua resolucdo. E através da
conex&o entre essas categorias (conflitos e meios de resolucéo de conflitos) que a sociologia
do direito vem influenciando os érgdos incumbidos historicamente da elaboracdo e pratica
do direito (Poder Legislativo e Poder Judiciario).

As razdes dessa nova forma de abordagem, especificamente no Brasil, estdo
basicamente relacionadas a relacdo da populacdo com o servico de distribuicdo de justica
fornecido pelo Poder Judiciario: sobrecarga excessiva de processos, crise de desempenho
(popularmente chamada de morosidade), perda de credibilidade (intrinsecamente ligada a
nocdo de justica/injustica) etc. Essa preocupacdo surge, portanto, numa fase historica de
consolidacdo da democracia brasileira (a partir da Constituicdo Federal de 1988, mas
intensificada a partir da Emenda Constitucional n. 45/2004, conhecida como Reforma do
Judiciario). A multiplicacdo de demandas (dado o maior acesso a justica) e, em
contrapartida, problemas de desempenho (eficiéncia) do Judicidrio, com questionamentos
publicos sobre sua legitimidade (“crise do judiciario™), foi o agente catalisador dos novos
estudos empreendidos e reformas implementadas. Garantir a funcionalidade do sistema de
resolucdo de conflitos, servico publico prestado pelo Poder Judiciario, passou a ser
preocupacdo central dos gestores do Poder, a fim de legitimar sua existéncia frente a
sociedade. Inclusive, no ambito da gestdo publica do Judiciario, tornou-se corrente a
expressdo “tratamento adequado dos conflitos de interesses”. E, mais atualmente, a
expressao "Justica Multiportas” (traducdo do inglés Multi-door Justice).

Pode-se dizer, portanto, que a implementacdo de outros meios de resolucdo dos
conflitos tem como foco duas preocupacdes: qualitativa (dar aos cidaddos meios de solugéo
mais adequados, que proporcionem papel ativo dos atores que participam da disputa, ndo
apenas se submetendo a solucéo ditada por um terceiro — juiz); quantitativa (garantir mais

celeridade, sobretudo quando se tem em conta que uma sociedade de varios publicos é
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marcada pela multiplicacdo de demandas repetitivas — € o caso das demandas entre

consumidores x grandes empresas, ou entre cidaddos x Estado — indenizagdo por servigos ou

produtos defeituosos, fornecimentos de medicamentos pelo Estado etc. Tais demandas geram

uma sobrecarga, a qual poderia ser evitada no nascedouro ou até antes de se judicializar a

disputa, através de uma politica publica adequada de tratamento dos conflitos de interesses

na sociedade).

Do ponto de vista histdrico, as ideias dos meios alternativos/adequados surgem no

Brasil sob influxo de autores estrangeiros que passam a desenvolver tais conceitos desde

meados da década de 70 do século XX. Sobre o tema, Fernanda Tartuce aponta:

A nocdo de justica consensual, conciliatéria ou coexistencial é
mais uma contribuicdo de Mauro Cappelletti a ciéncia juridica:
a justica, em tal viés, deve levar em conta a totalidade da
situacdo em que o episodio contencioso estd inserido

(_“)30

Mauro Cappelletti e Bryant Garth trataram do tema no contexto da ideia de

aprimoramento do acesso a justica pela populacio em geral. E o que diz Alex Zamboni:

Para o autor, essas consideracGes permitem analisar o
movimento de acesso a justica como um movimento de
reforma, analisando e procurando 'os caminhos para superar as
dificuldades ou obstaculos que fazem inacessiveis para tanta
gente as liberdades civis e politicas. Obstaculos que sdo
resumidos em trés aspectos, trés 'ondas' renovatOrias do
movimento de acesso a justica.

O primeiro deles é de natureza econdmica (...)

O segundo obstaculo é chamado de obstaculo organizacional
(-..)

Ja a terceira onda, 'mais diretamente relacionada com os
métodos alternativos de solucdo de conflitos [...] é o que
proponho denominar de processual, porgque significa que, em
certas areas sdo inadequados os tipos ordinarios de
procedimentos®’.

Luciano Badini, ao escrever sobre o tema dos meios alternativos e sua relagdo com o tema

do acesso a justica, pontua:

% TARTUCE, 20186, p. 80.
81 ZAMBONI, 2016, p. 51-52.

A negociacdo e mediacdo, métodos autocompositivos de
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resolucdo de conflitos, inserem-se no contexto do movimento
mundial de acesso a justica, precisamente na "terceira onda"
0u no "terceiro estagio".

Em sintese, em meados da década de 1970, os juristas Mauro
Cappelletti e Bryant Garth estudaram a tematica do acesso a
justica no mundo, formatando, com colaboradores de cerca de
25 paises, o chamado "Projeto Florenca™, que resultou no atual
"Movimento de Acesso a Justica" e revolucionou o Direito de
varios paises, inclusive o brasileiro.

A primeira onda, relembremos, relativa a assisténcia judiciaria
aos mais carentes (...)

A segunda onda preocupou-se com a representacdo em Juizo
dos interesses difusos e coletivos (...)

Ocorre, contudo, que vivenciamos atualmente o terceiro
estagio (ou terceira onda) do movimento de acesso a Justica,
gue é bem mais amplo e direciona-se ao chamado "enfoque
global de acesso a Justica™, no qual se inserem "a conciliacao e
mediagdo, como instrumentos para a simplificacdo e resolucdo
de litigios", conforme anteciparam os professores Cappelletti e
Garth, ha quatro décadas®.

Mais recentemente, a doutrina nacional identifica outros influxos da doutrina
estrangeira, como a ideia do modelo multiportas®® (Multi-door Justice), sugerido por Frank
Sanders, professor emérito da Harvard Law School, em 1976, que propde ndo mais a
primazia dos juizes e tribunais como instancias de acesso a justica. O referido modelo
proposto, afirmam Larry Ray e Anne L. Clare®, materializar-se-ia através da criagdo de
"centros de triagem" que fariam o diagndstico das disputas de cidaddos, encaminhando os
disputantes para a "porta” mais apropriada para o manuseio do caso. Uma variedade de
orgdos, incluindo a policia, promotores, tribunais, servicos juridicos e agéncias de servi¢os
sociais receberiam as demandas de disputas e remeteriam os cidaddos ao "Centro de Portas
Mdltiplas™. Tentar-se-ia resolver as queixas dos cidaddos durante o contato inicial, atraves de
uma conciliacdo informal (até por telefone). Ndo sendo possivel a resolucdo, encaminhar-se-
lam os cidaddos para o mecanismo de resolucdo mais apropriado. Arbitragem, mediacéo,
conciliacdo e julgamento seriam institucionalizadas no sistema de justica, estruturado para
atender as necessidades individuais de cada tipo de disputa.

Segundo Jodo Luiz Lessa Neto,

O sistema processual civil brasileiro, a partir de uma deciséo
politica que culmina com o Novo Codigo de Processo Civil —
NCPC, passou a seguir 0 modelo multiportas de resolucdo de

32 BADINI, In: CABRAL; ZANETI JR., 2016, p. 226-227.
3 DIDIER Jr.; ZANETI JR., In: CABRAL; ZANETI JR., 2016, p. 35-66.
% RAY; CLARE, 1985-1986.
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disputas. Consoante este modelo, cada disputa deve ser
encaminhada para a técnica ou meio mais adequado para a sua
solucdo. A mediacdo e a conciliacdo passam a ser fortemente
estimuladas, num esforco de aproximacdo das partes e de
empoderamento dos cidaddos, como atores da solucdo de seus
conflitos®®.

Desenvolveremos, a seguir, a categorizagdo e caracterizacdo das formas de
resolugdo de conflitos trazidas no &mbito da doutrina do direito e da sociologia juridica, bem
como o tratamento dado nos marcos normativos nacionais e, por fim, pelos manuais de
treinamento de conciliadores e mediadores,elaborados no ambito do Conselho Nacional de
Justica e dos novos 6rgdos criados na estrutura dos tribunais brasileiros (no caso do TJDFT,
0 Nucleo Permanente de Mediacdo e Conciliagdo - NUPEMEC).

2.2.1 Autodefesa, autocomposicéo e heterocomposic¢éo. A autocomposi¢ao por
conciliacdo e mediacéo.

A teoria geral do processo e sociologia juridica costumam classificar como géneros
de resolucgéo de conflitos a autodefesa (ou autotutela), autocomposicdo e heterocomposigéo.
Importante destacar que ndo ha completa consonancia das defini¢bes, havendo variacdes na
literatura especializada.

A primeira consiste na utilizacdo da forca fisica contra o adversario com o fito de
vencer sua resisténcia e conseguir a satisfacdo da pretensdo. Tratar-se-ia, portanto, de uma
imposi¢éo do conflitante mais forte sobre o mais fraco. Do ponto de vista da conflituosidade,
permaneceria latente, em que pese a vitdria de uma das partes. No nosso sistema, autotutela,
de regra, é definida como crime de "exercicio arbitrario das proprias raz6es" (art. 345 do
Cddigo Penal), quando cometido por particular, ou "exercicio arbitrario ou abuso de poder"
(art. 350 do Cadigo Penal), quando cometido pelo Estado.

A segunda se caracteriza quando um dos lados (ou ambos) do conflito abre(m) méo
de parte do interesse (ou por inteiro) manifestado inicialmente e que deu inicio a disputa. Ela
pode ocorrer por mera desisténcia de alguém, submissdo (sem violéncia) e
transacdo/negociacdo (concessdes reciprocas). Outro ponto a se destacar € que ndo ha
presenca de terceiro que intervenha na solucao da disputa (seja alguém da propria confianca
dos conflitantes - sacerdotes, ancidos -, seja alguém estabelecido pelo Estado - arbitros ou

juizes e, mais recentemente, conciliadores e mediadores judiciais). Mais recentemente, a

% NETO, 2015, p. 427-441.
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presenca de um terceiro para aproximar as partes (conciliadores e mediadores), que nao
imponha o resultado, vem sendo admitida como forma de autocomposi¢do. Alguns autores
falam em negociacdo (ou negociacdo direta, resolucdo colaborativa) para as formas de
autocomposicao sem a presenca de terceiros. E, quando existente a figura do terceiro, tratar-
se-ia de uma conciliacdo ou de uma mediacéo.

O terceiro género ocorre quando se confia a um terceiro o papel de impor o
resultado/solucdo da disputa, seja alguém escolhido pessoalmente pelas proprias partes do
conflito, seja estabelecido pelo Estado - quando provocado (juizes e tribunais).

Perceba-se que a diferenca essencial tragada entre o segundo e terceiro géneros nao
é a presenca ou auséncia de um terceiro, nem a qualidade desse terceiro. O que se mostra
como caractere diferencial é a autonomia ou ndo dos conflitantes na resolucdo da disputa
(por isso, fala-se em "métodos de solugcdo consensual de conflitos” para as formas de
autocomposicdo). Em outros termos, por exemplo, se um juiz ou arbitro conseguir a
conciliacdo dos litigantes, ainda que dentro de um processo judicial (ou arbitral) ja
instaurado, diz-se que a solucdo obtida foi autocomposicdo. Dito de outra forma, a
heterocomposicdo depende de um terceiro além dos envolvidos no conflito, mas a
autocomposicdo pode ou ndo ser obtida com a presenca de um terceiro. No Brasil, como
veremos, 0s modelos autocompositivos, tradicionalmente, sempre ocorreram dentro da
prépria légica heterocompositiva, ou seja, na estrutura das varas judiciais, com um processo
ja ajuizado por uma das partes. Com isso queremos dizer que, quando se move um processo,
parte-se do pressuposto de que a solucdo serd ditada pelo juiz. Nesse arquétipo, o proprio
juiz (ou servidor por ele designado), durante o andamento do processo, tenta a conciliacao,
em audiéncia preliminar ou j& na audiéncia de instrucdo. A limitacdo desse modelo ja foi
objeto de estudo por autores que fizeram observacdo de campo sobre o funcionamento

dessas audiéncias. Citamos, aqui, o trabalho de Artur Stamford e Chiara Ramos:

4. ConclusGes prévias

Como se observou, prevalece o formalismo dos agentes

juridicos que vivem o processo civel. Mesmo apds onze anos

de vigéncia da Lei n° 8.952/94 e trés anos da Lei n°.

10.444/2002, ainda predomina a visdo formalista do direito

processual no &mbito das varas civeis.

(...)

Dos dados analisados, aferimos que na cultura cotidiana do

direito processual civil predomina o dogmatismo formalista e

ndo uma cultura dialégica. Normalmente as audiéncias se

iniciam com a pergunta “ha conciliacdo?”. Se a resposta ¢ sim,

lavra-se o termo; se ndo, encerra-se a audiéncia, 0 magistrado
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produz o saneamento e se agenda a audiéncia de instrugdo®®.

Para o presente estudo, focaremos nas figuras autocompositivas da conciliacdo e
mediacdo estabelecidas pelos CEJUSCs, que sdo os aparatos criados, nos ultimos anos, para
aplicacdo dessas tecnicas especificas. A autocomposicao por conciliagdo ou mediacdo estd
inserida no que se convencionou chamar de "meios alternativos de resolucdo de conflitos".
Inicialmente, importante estabelecer as semelhancas e distingdes entre as referidas técnicas.
A literatura especializada®” argumenta que, em comum, ambas se valem da participacio de
um terceiro imparcial; que promove a comunicacgdo de forma produtiva; sem impor qualquer
resultado aos conflitantes; almejando ajudar a encontrar solucdo satisfatéria para ambos 0s
envolvidos na disputa; preservando a autonomia das partes na elaboracdo das solugdes. No
que diz respeito a diferencas, ha autores que sustentam ndo existirem, mas a maioria
menciona como distingdes: 1) elaboracdo das propostas diz respeito ao mediador ndo dever
sugeri-las ou induzir as partes, apenas facilitar o didlogo e deixar que criem suas saidas. J& 0
conciliador sugere, interfere, aconselha; 2) profundidade de abordagem, pois a mediacdo
seria indicada para situacdes em que as partes possuem relag6es/intera¢des continuadas - por
exemplo, relagdes familiares ou de vizinhanga -, fazendo-se necessario o aprofundamento do
debate sobre a relacdo das partes, pois em geral necessitam reconstruir a forma como
interagem para atingir pacificacdo futura. Ja na conciliacdo, como se trata de interacdes
episddicas - por exemplo, um choque de veiculos no transito, um produto vendido ou servico
prestado com algum defeito -, o foco tende a ser mais objetivo, ou seja, a busca de um
acordo, preferencialmente por concessdes mutuas, para evitar a continuidade do conflito com

um processo judicial). Sobre o tema, destaca Tricia Navarro Xavier Cabral:

O estudo e a utilizacdo da mediacéo de conflitos tém evoluido
muito no Brasil, tanto na parte legislativa, quanto na parte
pratica, e, embora ainda seja comumente confundida com a
conciliagdo, trata-se de instituto mais complexo e completo na
solucdo de conflitos envolvendo relagdes continuadas, pois se
preocupa em identificar o pano de fundo da disputam,
resolvendo a controvérsia e restaurando as relacBes sociais
entre os envolvidos. Por essa razdo, a mediacdo demanda a
intervencdo de um terceiro mais capacitado para facilitar a
comunicacdo entre as partes. Desse modo, a mediacdo possuli
finalidades e  formalidades  préprias, que visam,
primordialmente, restabelecer vinculos afetivos ou de
convivéncia, ao contrario da conciliacdo, em que o conflito é

% RAMOS; STAMFORD, 2009, p. 25-26.
" TARTUCE, 2016.
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tratado de maneira mais superficial, objetivando
primordialmente o encerramento da disputa, sem se voltar para
questdes emocionais que envolvem a controvérsia®,

Para cada uma dos dois meios autocompositivos, ha formas de abordagens baseadas
em estudos de varios ramos do conhecimento, como veremos ao tratar dos "manuais de
treinamento para conciliacdo e mediacdo”, organizados pelo Conselho Nacional de Justica e
pelos ndcleos criados no &mbito dos tribunais para desenvolvimento e estimulo dos meios
alternativos de solucéo de conflitos.

Os meios autocompositivos, denominados meios alternativos de resolucdo de
conflitos - alternative dispute resolution (ADR) - ou métodos de solucdo consensual de
conflitos, mais recentemente denominados pela literatura nacional como resolucdo adequada
de disputas (RAD), sdo orientados, como ja dito, pelo principio da autonomia da vontade,
que se traduz no protagonismo das partes conflitantes na busca da solucéo para o impasse.
Mais especificamente nas formas autocompositivas por conciliacdo ou mediacdo, objeto
desse estudo, a presenca de terceiros facilitadores do dialogo traz consigo outros principios
aplicaveis a eles: imparcialidade (viabilizam o dialogo, garantem a isonomia no ambiente
das sessdes, mas sem tomar partido), independéncia (atuam com liberdade, sem poder sofrer
pressdo externa ou interna - por exemplo, dos juizes, no caso de a técnica estar sendo usada
num processo ja em curso) e decisdo informada (conciliadores e mediadores precisam
informar o método de trabalho a ser empregado, o funcionamento das sessdes, a fim de se
saber as "regras do jogo" - regras de conduta e etapas do procedimento).

A categorizacao "alternativos™ se deve ao fato de que seriam alternativas ao sistema
historico-tradicional de aparelho de justiga, em que juizes e tribunais séo as figuras centrais
da resolugcdo. Como esclarece Pierre Guibentif, ao tratar da relagéo direito/resolucdo de
conflito/justica:

Em primeiro lugar, reconheca-se que a vocacgédo do aparelho de
justica é responder a situacOes de injustica como as que foram
evocadas para reconstituir a no¢do de sentimento de injustica.
Trata-se de dizer como se define, para uma determinada
colectividade (hoje uma sociedade-nacdo), a posicdo de
determinadas pessoas, em resposta a necessidade que alguém
sentiu de ver confirmada a nogdo que tinha desta posig&o.
Mais especificamente, pode pensar-se em duas situacdes
tipicas. Pode ter havido uma confrontacdo entre duas pessoas,
cada uma invocando, para fundamentar as suas pretensoes,

3 CABRAL, In: CABRAL,; ZANETI JR., 2016, p. 463.
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uma certa visdo da colectividade e da sua posigdo nesta
colectividade. O juiz seria, face a uma tal situacdo, chamado a
dizer qual das duas visdes da colectividade é valida. Ou uma
pessoa pode ter sofrido algum dano ou alguma violéncia e, na
auséncia de uma reparacdo adequada por parte do autor ou de
uma reac¢do da colectividade que a tivesse convencido que 0s
outros se preocuparam com o sucedido, procura da parte do
juiz a afirmacdo segundo a qual o que se passou ndo era
aceitavel e exigia reparagdo. O juiz teria assim a vocagdo de
dizer o que é a colectividade e qual é a posicdo nela de
determinadas pessoas®.

Observadas as distingbes doutrinarias entre os modelos autocompositivos e

heterocompositivos, vejamos como as normas juridicas, historicamente, trataram do tema.

2.2.2 Evolucéo normativa dos meios alternativos de solucdo de conflitos: antecedentes

legislativos e situacéo atual

Importante, agora, observar como o direito positivo, historicamente, abordou a
tematica dos meios alternativos de solugdo de conflitos. Necessario destacar que o presente
item busca contextualizar a solugdo dos conflitos sob o ponto de vista da normativa criada
pelo Estado. Sua relevancia, para analise sociologica aqui proposta, ocorrera quando feito o
confronto entre as normas juridicas criadas e a observacdo da realidade social
(funcionamento e aplicacdo da regulagdo prescrita). Como é cedico, no &mbito de um estudo
de sociologia juridica, interessa a observacao do direito como fenémeno social. Como afirma
Pierre Guibentif*: “A sociologia do direito estuda principalmente o funcionamento do
sistema judiciério, isto é, a realidade social da Justica-aparelho.”.

Dentro de nossa proposta metodoldgica, analisaremos a estrutura, organizacgao e
funcionamento dos CEJUSCs, com base na observacdo etnografica das pautas pré-
processuais.

O Estado brasileiro, ha muito tempo, ja& mencionava, nas suas legislagdes, sobre
solucdo amigavel de conflitos civis (ou seja, nao criminais), como ressalta Kazuo
Watanabe*!, ao citar antecedentes histéricos legislativos, a exemplo das Ordenagdes
Filipinas (vigentes nos periodos colonial e imperial), que dispunha: “E no comeco da

demanda dira o Juiz a ambas as partes, que antes que facam despezas, e se digam entre eles

3 GUIBENTIF, 2007, p. 79.
% |bid., p. 78-79.
“1\WATANABE, Kazuo. 2011.
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os odios e dissensdes, se devem concordar, e ndo gastar suas fazendas por seguirem suas
vontades, porque o vencimento da causa sempre he duvidoso. (...)”. Também a titulo
ilustrativo, a Constituicdo Federal do Império (1824) previu, no art. 161, que “sem se fazer
constar que se tem intentado o meio de reconciliagdo, ndo se comegara processo algum”,
complementando com a figura do “juiz de paz”, no art. 162, que seria o responsavel pela
tentativa de conciliar as partes. Em outros termos, a regulacdo da solucdo dos conflitos de
interesses, no ambito do Judiciario, sempre previu a necessidade de o julgador, por conta
propria ou por delegacdo a servidores lotados nas préprias unidades judiciarias, buscar
solucdo dos conflitos por formas autocompositivas (a exemplo da conciliacdo e mediacao),
antes de ditar a solucéo ele proprio.

Mais recentemente, a regulacdo da solucdo alternativa de conflitos civis veio no
Caodigo de Processo Civil 1973, especificamente sobre conciliacdo. No texto original, antes
das reformas de 1994 e 2002, a conciliacdo era apenas uma fase da propria audiéncia de
instrucdo e julgamento (audiéncia em que se produzem as provas orais: depoimento das
partes, oitiva de testemunhas, eventual oitiva do perito), ndo havendo momento formal
proprio para conciliar. Era o que estabelecia o artigo 448 do antigo CPC brasileiro (Lei
n°5.869, de 11 de janeiro de 1973): "Antes de iniciar a instrucdo, o juiz tentara conciliar as
partes. Chegando a acordo, o juiz mandara toma-lo por termo"#2. Com a primeira reforma do
texto, em 1994, passou-se a prescrever, no artigo 125, que o juiz deveria, a qualquer tempo,
buscar a conciliacdo: "O juiz dirigird o processo conforme as disposicdes deste
Codigo,competindo-lhe: (...) IV - tentar, a qualquer tempo, conciliar as partes™43. Em 2002,
surge no texto legal a obrigatoriedade de designacéo, pelo juiz, de um ato formal de busca de
conciliacdo, denominada Audiéncia Preliminar. Foi o que se passou a estabelecer no artigo
331:

Se ndo ocorrer qualquer das hipoGteses previstas nas secles
precedentes, e versar a causa sobre direitos que admitam
transacdo, o juiz designara audiéncia preliminar, a realizar-se
no prazo de 30 (trinta) dias, para a qual serdo as partes
intimadas a comparecer, podendo fazer-se representar por
procurador ou preposto, com poderes para transigir. 8
1° Obtida a conciliacdo, sera reduzida a termo e homologada
por sentenca®.

42 Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/cCivil_03/LEIS/L5869impressao.htm>.
4 Ibid.
4 Ibid.
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Ainda assim, facultou-se ao juiz a possibilidade de ndo designar a referida
audiéncia, caso entenda que as circunstancias da disputa evidenciem ser improvavel a
conciliagdo (84° do mesmo artigo).

Pouco antes dessa Ultima reforma de 2002, em 1995, foram criados os juizados
especiais civeis, substituindo os antigos juizados de pequenas causas, para julgamento de
causas de menor complexidade. A Lei dos Juizados (Lei n® 9.099, de 26 de setembro de
1995) determinou que o procedimento fosse orientado, desde o inicio, para obtencdo de uma

conciliacdo. E o que dispde o artigo 2° do referido diploma legal:

O processo orientar-se-a pelos critérios da oralidade,
simplicidade, informalidade, economia processual e
celeridade, buscando, sempre que possivel, a conciliacdo ou a
transagao®.

Para isso, pela primeira vez, mencionou-se a necessidade de
recrutamento/treinamento de profissionais para exercer o papel especifico de conciliadores
ou juizes leigos (essa ultima figura somente foi criada em alguns tribunais brasileiros), ainda
que ndo afastando do juiz togado a possibilidade de exercer esse papel. Ademais, também foi
determinada a realizacdo, dentro do procedimento, de ato formal especifico para busca do
acordo. E 0 que se estabeleceu nos artigos 7°, 21 e 22, conforme textos seguintes,

respectivamente:

Os conciliadores e Juizes leigos sdo auxiliares da Justica,
recrutados, 0s primeiros, preferentemente, entre os bacharéis
em Direito, e 0s segundos, entre advogados com mais de cinco
anos de experiéncia.

Aberta a sessdo, 0 Juiz togado ou leigo esclarecera as partes
presentes sobre as vantagens da conciliagdo, mostrando-lhes
0s riscos e as consequéncias do litigio, especialmente quanto
ao disposto no § 3° do art. 3° desta Lei.

A conciliagdo sera conduzida pelo Juiz togado ou leigo ou por
conciliador sob sua orientacao*®.

A partir de 2010, estabeleceu-se a necessidade de especializacdo de servigos de
resolucdo alternativa de conflitos: o Conselho Nacional de Justica (6rgdo criado em 2004
para exercer o controle externo do Judiciario, mas também para definir aspectos da gestdo do

Poder Judiciario, como o planejamento estratégico, os planos de meta e os programas de

4 Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/19099.htm>.
% |bid.
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avaliacdo institucional), através da Resolugdo 125/2010%, liderou um movimento nacional
para estimular formas alternativas de solugdo de conflitos e incentivar a criacdo de 6rgaos
especiais em meios alternativos de resolucdo de conflitos, dentro e fora da estrutura do
Estado.

A referida normativa utilizou como premissas que o Judiciario deveria exercer um
novo papel de criador uma "politica publica de tratamento adequado dos problemas juridicos
e dos conflitos de interesses”, e a necessidade de se "organizar e uniformizar os servigos de
conciliacdo, mediacdo e outros métodos consensuais de solucdo de conflitos, para lhes evitar
disparidades de orientacdo e praticas, bem como para assegurar a boa execucdo da politica
publica, respeitadas as especificidades de cada segmento da Justi¢a". Instituiu, com base
nessas premissas, a "Politica Judiciaria Nacional de tratamento dos conflitos de interesses".
No artigo 6°, determinou-se que o CNJ sera o 6rgédo estatal responsavel por estabelecer as
diretrizes de implementacdo do sistema, com realizacdo do treinamento de capacitacdo
profissional em métodos de conciliacdo e media¢do, bem como servir como ponte de
interlocucdo com outras instituicdes puablicas e privadas (OAB, Defensorias Publicas,
Ministério Publico, empresas etc.) para que se engajem na participacdo nos Centros
Judiciarios de Solucdo de Conflitos e Cidadania (CEJUSCs) e valorizando a atuacdo na
prevencao dos litigios. Nos artigos 7° e 8°, foi estabelecido que os tribunais deveriam criar a
estrutura de execucdo dos meios alternativos de solugdo de litigios, com um 6rgdo central
para gerir o sistema no ambito de cada tribunal (NUMPEC - Nucleos Permanentes de
Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos) e érgdos descentralizados para realizacdo das
sessOes e audiéncias de conciliagdo e mediacdo que estejam a cargo de conciliadores e
mediadores (CEJUSCs - Centros Judiciarios de Solucéo de Conflitos e Cidadania). Também,
regulou como devera ser a capacitacdo dos conciliadores e mediadores.

Em outros termos, a Resolugdo 125/2010 prescreveu que o Judiciario agora passaria
a ter como incumbéncia, além da solucdo de conflitos tradicionalmente adjudicada por
sentenca, oferecer como servico outros mecanismos de solucéo de controvérsias (em especial
a mediacdo e conciliacdo), além de oferecer atendimento e orientacdo ao cidadao (com foco
na prevencgéo do conflito).

Sob o influxo dessa normativa, 0 novo Codigo de Processo Civil (Lei n® 13.105, de
16 de marco de 2015%), desenvolvido por uma Comissdo de Juristas a partir de 2009, a par
da manutencéo do ato formal para realizacdo da tentativa de resolugdo consensual do conflito

47 Disponivel em: < http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579>.
48 Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/1ei/113105.htm>.
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(a exemplo do Cadigo anterior), incorporou quase todos os aspectos da referida Resolucdo.
Nos termos do diploma processual anterior, prevé, no artigo 139, V, que o0 juiz deve
promover, a qualquer tempo, a autocomposicdo, preferencialmente com auxilio de
conciliadores e mediadores. O ato formal de busca de solu¢do autocompositiva esta previsto
no artigo 334, mas com algumas pequenas modificacdes em relacdo ao antigo Cédigo: o ato
deve ser designado logo no inicio, com a apresentacdo da peticéo inicial, antes da resposta da
outra parte, para evitar que ja se instaure um confronto argumentativo (com peticdo e
contestacao); ndo ha previsdo de o juiz, por iniciativa prépria, deixar de designar audiéncia
se achar gque a solucdo consensual é improvavel; preserva-se a autonomia dos conflitantes,
podendo qualquer deles manifestar previamente o desinteresse na forma autocompositiva.

Porém, sob o enfoque dos meios alternativos de solucdo de conflitos, as grandes
modificagbes normativas do novo Codigo dizem respeito a determinacdo, nos moldes da
Resolucdo 125/2010, de criacdo de uma estrutura em cada tribunal com a incumbéncia de
realizacdo dessas sessOes e audiéncias de conciliagdo e mediagdo, bem como pelo
desenvolvimento de programas destinados a auxiliar, orientar e estimular a autocomposigéo
(medidas preventivas aos litigios). Ou seja: esse momento ndo devera mais acontecer,
segundo a regulamentacdo, na tradicional estrutura das unidades judiciarias conhecidas como
"varas".

Entre os artigos 165 e 175%°, o Cadigo atual dispde sobre a criagdo dos CEJUSCs e
a capacitacdo dos conciliadores e mediadores (como dito, em moldes similares a Resolugédo
125). Estabeleceu-se que os métodos autocompositivos desenvolvidos nos CEJUSCs devem
ser regidos pelos principios da independéncia (conciliadores e mediadores ndo podem sofrer
pressdes dos juizes para, por exemplo, obter resultados), da imparcialidade (devem atuar sem
tomar partido), da autonomia da vontade dos conflitantes (desde a escolha do
conciliador/mediador, até a quantidade de sessdes, procedimento a ser utilizado e, por ébvio,
possibilidade de desisténcia a qualquer tempo), da confidencialidade (principal objetivo é
proteger ambas as partes, garantindo que nada ali dito e tratado podera ser usado no
processo, caso nao haja acordo), da oralidade e informalidade (ideia é evitar formalidades
proprias do procedimento tradicional, garantindo um ambiente mais distencionado e
favoravel ao acordo) e da decisdo informada (conciliadores e mediadores devem esclarecer
todas as duvidas das partes para viabilizar que haja completa autonomia ao tomar decisdo de

entrar ou ndo em acordo). Sobre a capacitacdo dos profissionais, a regulamentacdo do novo

9 1bid.
37



Codigo prevé que devem se submeter a curso de formacdo instrucional por entidade
credenciada pelo CNJ, ndo precisam ser bacharéis em direito, os tribunais podem criar
quadro proprio de profissionais (ou seja, criar um cargo publico de conciliador e mediador)
ou se utilizar dos profissionais cadastrados no CNJ, e a atividade poderd ou ndo ser
remunerada (a critério de cada tribunal). Fala-se, ainda, na possibilidade de parceria entre 0s
tribunais e camaras privadas de conciliagéo.

Por fim, vale apenas a mencdo de que, no mesmo ano da promulgacdo do novo
Codigo de Processo Civil, promulgou-se a Lei de Mediacdo (Lei n° 13.140, de 26 de junho
de 2015), a qual prescreveu as diretrizes sobre a mediacédo, judicial e extrajudicial, entre
particulares, como meio de solugdo de controvérsias, bem como a autocomposicdo de
conflitos no ambito da administracdo publica. Ndo nos interessa 0s pormenores dessa
legislacdo, pois, como se vera, nossa observacao se deu nas pautas pré-processuais ocorridas
no CEJUSCs, em casos que demandaram dispositivos de conciliacdo. Portanto, a utilizacao

da mediagdo como possivel mecanismo de inovacao dependeria de novas observacdes.

2.2.3. Manuais de treinamento para resolucdo de conflitos: uma gramatica ética para
praticas de conciliacdo
Neste item levamos em consideracdo o manual de treinamento para conciliadores e
mediadores; o manual de treinamento de resolucdo de conflitos para representantes de
empresa, no intuito de mapear algumas categorias identificAveis nos manuais, em didlogo com

categorias constantes dos diplomas legais.

No corpus da pesquisa, além dos textos legais que tratam da resolugdo dos conflitos,
inserimos 0s manuais de treinamento para formacdo de conciliadores e mediadores, bem
como para capacitacdo dos representantes das empresas que participam das sessfes de
conciliacdo e mediacdo realizadas no ambito dos CEJUSCs.

O interesse sociologico de apreciar os textos dos manuais adotando o método da
analise de contetdo tem o propdsito de acessarmos mais as bases normativas dos
engajamentos as praticas conciliatorias do CEJUSC dos conciliadores. Em outros termos,
entendemos pertinente a analise desses documentos (analise documental de textos legais e
infralegais) como técnica da pesquisa, pois, para identificar se hd inovagdo nos mecanismos
criados pela nova estrutura de execugdo dos meios alternativos de solucdo de litigios
(NUMPEC - Ndcleos Permanentes de Métodos Consensuais de Solugdo de Conflitos; e

CEJUSCs - Centros Judicidrios de Solucdo de Conflitos e Cidadania), precisamos
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compreender qual a proposta de mudanca trazida pela nova regulacéo para, dai, verificar, no
ambiente da interacéo, se ha efetiva alteracdo na dindmica das disputas.

Em que pese ndo partirmos da mesma linha tedrico-metodoldgica, ha uma certa
semelhanca do modus de investigacdo dos professores Artut Stamford e Chiara Ramos em
pesquisa sobre o funcionamento das audiéncias preliminares de conciliacdo, prevista pelo
antigo art. 331do CPC (ja o mencionamos no tépico anterior), realizadas em varas civeis do
Forum do Recife/PE.

Ali, como informam os autores, atraves da observacdo ndo participativa das
audiéncias preliminares de conciliacdo, bem como entrevistas com os participantes, buscava-
se identificar ou ndo a producdo de uma cultura de conciliagdo através das mudancas na

legislagéo processual. Os seguintes excertos esclarecem a referida pesquisa:

Para realizarmos essa proposta, tomamos como objeto a
audiéncia preliminar de conciliacdo, prevista pelo artigo 331 do
Codigo de Processo Civil, investigando a forma como tal
momento processual se desenvolve nas varas civeis do Forum
do Recife/PE (...) questionamos a incapacidade de producdo de
uma cultura de conciliacdo através de mudancas na legislagédo
processual, portanto, questionamos a influéncia de normas
sociais produzidas no cotidiano forense durante a realizacdo da
conciliagdo (...) utilizamo-nos da observacgdo néo participativa -
guando assistimos audiéncias preliminares de conciliacdo e
conversamos com magistrados, advogados e com as partes -
para catalogar comportamentos, olhares, anotamos a hora do
inicio e do fim da audiéncia, risos entre advogados e seus
clientes, reacbes de varias espécies de advogados, autores e
réus, bem como de magistrados (...) Dos dados coletados
constatamos que, para a conciliacdo judicial vir a auxiliar na
superacdo da morosidade da prestacdo jurisdicional, ndo basta
modificar a legislacdo, € indispensavel, em paralelo, promover
mecanismos de mudanc¢a na cultura da comunidade juridica, a
exemplo, a visdo de que o processo judicial € um meio para se
estabelecer o vencedor e o perdedor de direitos®.

O método da analise de contetdo dos documentos (textos das leis e dos referidos
manuais) nos auxiliard a categorizar alguns elementos constitutivos desse conjunto de textos
enunciadores de normas para praticas de conciliagdo nos moldes do CEJUSC. Com isso,
poderemos identificar qual a proposta de mudanca em comparagdo ao que existe e, mais
adiante, observar sua ocorréncia nas interacdes entre litigantes e mediador, nas audiéncias no

ambito dos CEJUSCs. Sera também de validade para observar se a estrutura (layout dos

% RAMOS; STAMFORD, 2009, p. 3-4.
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espacos, cartazes informativos etc.) e organizacdo (relacbes ou ndo de hierarquia dos
profissionais, atribuicGes e competéncias de cada qual etc.) criadas enunciam ou ndo inovacao
e em que medida.

De inicio, deve-se esclarecer 0 que séo 0s manuais de treinamento. Trata-se de guias
elaborados por iniciativa do Conselho Nacional de Justica e Ministério da Justica, ambos em
parcerias com a Universidade de Brasilia - Unb, que oferecem a orientacdo/gestao
pedagdgica, com o objetivo de capacitar/treinar conciliadores e mediadores e representantes
de empresa para atuar nas audiéncias e sessoes de conciliacdo e mediacdo dos CEJUSCs.

Analisemos, separadamente, o Manual de Media¢do Judicial®* e o manual
Resolucao de Conflitos para Representantes de Empresa®?,

O primeiro, conforme dissemos na apresentacdo, € o guia pedagbgico para
capacitacdo dos mediadores e conciliadores que atuardo nos CEJUSCs. Afirma: "O contedo
do material é de suma importancia tanto na formacdo de mediadores e conciliadores, por
servir como um farol que direciona a sua atuacdo quanto para magistrados, promotores,
procuradores, advogados e outros profissionais do direito que ndo devem nunca perder de
vista que a justica estd além do processo™”. O guia se divide em "nocdes preliminares”, 12
capitulos e 5 anexos. Nas noc¢des preliminares, traz-se conceitos (tratamos deles no item 2.2.1)
sobre formas de resolucdo autocompositivas/alternativas/adequadas de disputas, bem como
um historico sobre a utilizacdo desses meios no Judiciario, alem de quadro comparativo entre
processos autocompositivos e heterocompositivos. No capitulo 1, aborda-se o marco
normativo (Resolucdo 125 do CNJ) de criacdo dos NUPEMECs e CEJUSCs, sua importancia
e objetivos, além da contextualizacdo na tematica do acesso a justica; o capitulo 2 fala da
Teoria do Conflito; o capitulo 3, sobre Teoria dos Jogos; capitulo 4: fundamentos da
negociacdo; capitulo 5: competéncias autocompositivas; capitulo 6: qualidade em processos
autocompositivos; capitulo 7: panorama do processo de mediacdo; capitulo 8: a sessdo de
mediacdo; capitulo 9: rapport - o estabelecimento de uma relacdo de confianca; capitulo 10: o
controle sobre 0 processo; capitulo 11: a provocagdo de mudancas; capitulo 12: a mediacdo e
0 processo judicial. Os anexos trazem orientacGes para que os cursos fornecidos pelo CNJ

possam ser replicados nas unidades de cada tribunal.

51 Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/07/f247f5¢ce60df2774c59d6e2dddbfec54.pdf>. Acesso em:
18 de jun. de 2018.
52 Disponivel em: <http://www.justica.gov.br/seus-direitos/politicas-de-justica/backup/backup-fev-
2018/enam/biblioteca/anexos/14_12-resolucao-de-conflitos-representantes-de-empresa.pdf/iview>. Acesso em:
18 de jun. de 2018.

40



O segundo manual é um guia para o curso de preparacdo dos representantes das
empresas que atuam nas sessdes dos CEJUSCs. O referido curso é oferecido para quaisquer
empresas que demonstre interesse (poderd inscrever seus representantes no curso), como
também € curso obrigatorio para empresas que queiram se utilizar da estrutura dos CEJUSCs
com algumas "regalias" para reduzir seus custos, como a possibilidade de concentrar as suas
audiéncias nos mesmos dias (chamadas "pautas concentradas") - evitando que tenha de
mobilizar representantes quase todos os dias do més. Nesse manual, verificamos 4 capitulos,
com os 3 primeiros titulos semelhantes ao Manual de Mediacdo Judicial (Panorama da
Autocomposicdo no Brasil; Analise do Conflito; Fundamentos da Negociagédo) e o 4° capitulo
intitulado "Ferramentas e Técnicas de Conciliagdo para Representantes de Empresas”.

Observada a estrutura dos manuais, tentemos verificar algumas de suas categorias
mais significativas para 0 nosso estudo.

A primeira € a abordagem do protagonismo das partes envolvidas nas disputas.
Trata-se de compartilhar com os participantes do conflito a responsabilidade pela resolucao
das suas disputas. Nos textos legais, ha mencdo, como vimos, a autonomia da vontade das
partes (desde a escolha do conciliador/mediador, até a quantidade de sess@es, procedimento a
ser utilizado, possibilidade de desisténcia a qualquer tempo) e decisdo informada
(conciliadores e mediadores devem esclarecer todas as ddvidas das partes para viabilizar que
haja completa autonomia ao tomar decisdo de entrar ou ndo em acordo). Dentro da categoria
do protagonismo, os manuais falam em processos construtivos na disputa, em que as partes
conflitantes seriam estimuladas a desenvolver solu¢bes que compatibilizem seus interesses,
superacao de impasses, estimulo a falar e ouvir o que o outro tem a dizer sobre o que pensa do
problema etc. Fala-se, também, em construcdo dos acordos, querendo indicar que se trata de
algo criado pelos conflitantes. Nas legislacdes (novo Codigo de Processo Civil e Resolugédo
125/2010), fala-se em "autonomia da vontade", "autonomia dos interessados"”, "livre
autonomia dos interessados” como categorias relacionadas ao protagonismo.

A segunda categoria é o conflito, mas visto como uma "forca positiva para o
crescimento”. Abordam-se técnicas a ser usadas pelos mediadores e conciliadores para
"provocacdo de mudancas” na relacdo (recontextualizacdo da situacdo, afago ou reforco
positivo, audicdo de propostas implicitas, inversdo de papéis etc.). A abordagem semaéntica é
diversa da linha de conflito como briga/violéncia que marca nossa sociedade. De certa forma,
tem algo a ver com a linha simmeliana da teoria do conflito, que ja mencionamos, tendentes a

naturalizar o conflito como algo componente e estruturante das interacdes. Nas legislacoes,
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fala-se em "solucdo consensual do conflito”, "restabelecimento da comunicacdo™ como
categorias relacionadas ao conflito nessa perspectiva.
A terceira categoria € a cooperacdo/colaboracdo (que pressupde concessao, na busca

da resolucdo), em contraposi¢do a competicdo (que busca vitoria, dominacédo). Fala-se que nas
disputas de um processo judicial, a tendéncia da competicdo gera perdas maiores a ambos
(tudo sob o prisma da otimizacao dos resultados para ambos os lados). Utiliza-se a expresséo
"ganhos mutuos”. Nas legislacdes, menciona-se que as partes possam "identificar, por si
proprios, solucdes consensuais que gerem beneficios mutuos”.

A quarta categoria € a preocupacao com a qualidade dos processos. Diz-se que, na

formas autocompositivas de resolucdo (mediacdo e conciliacdo, sobretudo), deve-se focar na
qualidade do servico para obtencdo de resultados melhores. Qualidade no sentido de
satisfacdo do usuario. E, para isso, fala-se em qualidade técnica - habilidades e técnicas para
satisfacdo; qualidade ambiental - espaco fisico apropriado; qualidade social - tratamento e
relacionamento no ambiente; qualidade ética - adocéo de preceitos minimos de conduta que se
esperem dos autocompositores (mediadores e conciliadores). Nas legislagcdes, menciona-se a
"capacitacdo minima" dos profissionais, em cursos credenciados pelo CNJ; fala-se de
"afastamento por conduta inadequada” dos mediadores e conciliadores.

A quinta categoria € facilitacdo ou facilitador, que se refere ao profissional que atua

no conflito como mediador ou conciliador. Menciona-se que ndo deve emitir opinides sobre o
mérito da disputa (proferir avaliagdes sobre o caso), mas apenas administrar 0 processo,
garantir que ambas as partes falem e oucam etc. Na legislacéo, fala-se em imparcialidade dos
mediadores e conciliadores. Nas legislacdes, diz-se que os mediadores e conciliadores irdo
"auxiliar aos interessados a compreender as questdes e os interesses em conflito".

Uma sexta categoria que se menciona é o rapport (expressdo de origem francesa, do
verbo rapporter, que significa dar retorno, devolver), que é utilizada no manual como um
conjunto de técnicas a serem desenvolvidas pelos mediadores e conciliadores para garantir a
confianca mutua das partes numa solugdo consensual. Resume-se como um estado de
positividade, atencdo, envolvimento, coordenagdo, que geram uma atmosfera de respeito,
participacdo e confianga entre duas ou mais pessoas e facilita uma comunicagdo com maior
liberdade. O mediador deve fomentar que todos na sala tenham uma atitude otimista para o
futuro da relacdo; que haja atencdo e envolvimento mutuo, pois a concentragdo no que o outro
diz gera sensagdo de reciprocidade na interacdo; que haja coordenacdo, ou seja, uma troca

suave na vez de cada um falar, para que exista fluidez na interacdo, distensdo). Fala-se que
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existem técnicas para fomentar esse rapport, dando como exemplos o espelhamento vocal e
corporal - mimetizacdo do comportamento, atitudes e modos dos interlocutores, nos gestos e
forma de falar, sempre no sentido de gerar sintonia -, sorrir e manter atitude receptiva, escuta
proativa (interagindo sobre o que o outro esta falando, ou seja, verbalizando sua interpretacéo
sobre a fala alheia, para demonstrar interesse). No que diz respeito aos representantes de
empresa, fala-se em "pedido de desculpas” e "validacdo de sentimentos" como técnicas de
rapport. Menciona-se, ainda, a necessidade de controle do processo pelo mediador, no sentido
de usar técnicas para preservar a confianca de ambas as partes na sua figura (por exemplo, ser
empatico e acessivel, interromper de forma sutil quando a comunicacao estiver sendo rompida
entre as partes etc.). Na legislacdo, fala-se em oralidade e informalidade do procedimento
como algo relacionado a categoria do rapport.

Tracadas essas linhas, devemos partir para o terceiro conceito central da hipotese de
estudo, qual seja, a inovacdo. Com isso, teremos o quadro tedrico-metodoldgico para realizar
a analise da estrutura, organizacdo e funcionamento dos CEJUSCs como dispositivo de

inovagdo na resolucdo dos conflitos.

2.3 Inovacdo do Judiciario brasileiro no quadro da resolucéo de conflitos

Assim como fizemos na abordagem dos conflitos sociais, importa delimitarmos a
categoria da inovagdo sob o viés socioldgico (em verdade, das ciéncias humanas em geral,
pois se trata de uma categoria utilizada nos mais variados ramos do conhecimento: Economia,
Administracdo, Sociologia etc.).

Para o presente trabalho, a inovagdo sera considerada sob a perspectiva dos servicos
(j& que o Judiciario, embora denominado "Poder”, é, em Ultima analise parte integrante da
Administracdo Publica e, portanto, presta um servico - a distribuicdo da justica, resolucéo de
conflitos). Como ponto de partida, necessario mencionar a visdo de Joseph Schumpeter,
estudioso pioneiro do fendmeno da inovagdo. O autor trata do tema na obra A Teoria do

Desenvolvimento Econdmico, e diz que:

Esse conceito engloba os cinco casos seguintes: 1) Introducéo
de um novo bem - ou seja, um bem com que 0s consumidores
ainda ndo estiverem familiarizados - ou de uma nova qualidade
do bem. 2) Introdugdo de um novo método de produgdo, ou
seja, um método que ainda ndo tenha sido testado pela
experiéncia no ramo proprio da industria da transformacéo, que
de modo algum precisa ser baseada numa descoberta cientifica
nova, e pode consistir também em uma nova maneira de
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manejar comercialmente uma mercadoria. 3) Abertura de um
novo mercado, ou seja, de um mercado em que O ramo
particular da indUstria de transformacédo do pais em questdo ndo
tenha ainda entrado, quer esse mercado tenha existido antes ou
ndo. 4) Conquista de uma nova fonte de oferta de matérias-
primas ou de bens semimanufaturados, mais uma vez
independentemente do fato de que essa fonte ja existia ou teve
que ser criada. 5) Estabelecimento de uma nova organizagéo de
qualquer inddstria, como a criagdo de uma posicdo de
monopélio (por exemplo, pela trustificacdo) ou a fragmentacao
de uma posicéo de monopolio®,

Em que pese o autor estar tratando de tema sob enfoque da Economia, a amplitude
do conceito permitiu que algumas das ideias centrais passassem a ser utilizadas por estudiosos
de outras areas do conhecimento. Observa-se que, como pontos centrais, para Schumpeter,
inovacdo ndo se confunde necessariamente com "algo inteiramente novo", podendo ser,
guanto a um produto, por exemplo, apenas uma nova qualidade de um bem ja existente, que
anteriormente os consumidores ainda ndo estavam familiarizados; ou uma nova forma de
manejo comercial de um produto; ou uma forma diferente de producdo do bem. Também,
ressalta que a modificacdo na organizacdo da industria (trazendo como exemplo a cria¢do ou
fragmentacdo de um monopdlio) pode ser uma inovagdo; em outros termos, o estabelecimento
de forma diversa ou distinta de organizacdo do negocio. Ainda, pontua que a inovacdo pode
ter existido em outro momento histérico ou em outro lugar (espago), ou seja, ndo se faz
necessario que se trate de uma nova descoberta do conhecimento da humanidade.

Juliano da Costa Stumpf, ao tratar da inovacao no servico de prestacdo da justica (ou
distribuicdo da justica), menciona outra ideia central de Schumpeter, qual seja, a de que
inovacdo e invengdo ndo sdo sindnimos, ndo sendo uma invencdo condi¢do necesséria ou

suficiente para caracterizar uma inovagao. Assim escreve Stumpf:

Joseph Schumpeter, por sua vez, é objetivo ao descrever que
'inovacdo é possivel sem nada que possa ser identificado como
invencdo' e 'invencdo ndo necessariamente determina uma
inovacdo'. Essas distingdes que deixam clara a ideia de que
inovacdo é algo bem mais complexo do que a simples invencéao
de algo novo®4.

Nessa toada, sempre com foco no servico prestado pelo Judiciario (embora focado

no servicgo tradicional - das varas ou unidades jurisdicionais), Stumpf segue trazendo outros

53 SCHUMPETER, 1982, p. 48-49.
5¢ STUMPF, 2008, p. 87.
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autores, agora da area da Administracdo, que incorporaram outros elementos a visdo de
Schumpeter e aprimoraram o conceito de inovagéo. Citamos alguns que interessam.

Peter Drucker, considerado por muitos o pai da administracdo moderna, diz que a
inovacdo pressupde tratar como sistema o que para alguns seriam apenas elementos separados
e ndo relacionados, a fim de converter elementos ja existentes - conhecimento, produtos,
demanda dos clientes, mercados - em um todo novo. Menciona, também, o professor Andrew
H. Van de Ven, que teria incorporado o elemento processual ao conceito, ao defender que a
inovacao pressupde um processo coletivo, agregando a necessidade de interacéo entre pessoas

e grupos. E segue Stumpf:

Assim, a compreensdo da inovacdo como o fruto de um
processo criativo, coletivo e de aperfeicoamento de determinada
acdo ou concepcao permite identificar clara distincdo entre ela e
0 que se convencionou chamar de "melhores praticas"®.

Por ser algo relacionado ao dindmico e que aponta para o devir, o elemento
processual da inovacdo se distancia da nogédo de "melhores praticas”, tendo em vista que vem
acompanhado da permanente necessidade de reavaliacdo e aperfeicoamento. Uma "melhor
pratica", por ja trazer a adjetivacdo de superioridade, acaba permanecendo estatica.

Outro elemento, trazido da gestdo publica, seria a maior radicalidade do processo de
inovacdo, se comparado a meras mudancas. Aqui, Stumpf cita Luis Roque Klering e Jackeline

Amantino de Andrade:

As mudancas alteram, criam ou ampliam praticas, valores e
pressupostos. As inovagdes constituem mudancas mais radicais
e revolucionarias, que trazem e impdem novos paradigmas e
arquétipos de acdo, abrangendo diferentes éareas ou
perspectivas: estratégicas, estruturais, tecnoldgicas, culturais,
humanas, politicas, de controle.>®

Um préoximo elemento seria a replicabilidade do processo, que resultaria na
possibilidade de institucionalizagdo da inovacdo na organizagdo (nocdo que, veremos,
tambem tem origem em Schumpeter).

Retornando a Peter Drucker, Stumpf ressalta que a inovacdo pode resultar de varias

origens (fontes), sendo relevante destacar, no que diz respeito ao servico de distribuicdo de

55 |bid., p. 89.
% |bid., p. 92.
45



justica, a fonte da "necessidade de processo”, que se inicia ndo por decorréncia de evento no
meio ambiente, mas da percepcdo coletiva da necessidade de adequagdo dos processos ja
existentes. E, citando o autor tcheco, arremata que € preciso que seja produzido um volume
consideravel de conhecimento novo para satisfacdo da necessidade de processo.

Por fim, conclui que a inovacgéo, nessa linha dos servicos de distribuicdo da justica,
deve ser uma inovacgao sistematica, um processo coletivo que dependera do fomento e criagéo
de novas ideias (novas rotinas e novos processos na organizagdo ou institui¢do), dominio
coletivo das novas técnicas criadas (para padroniza-las) e aplicagdo (que demandara
permanente reavaliacdo e aperfeicoamento).

Por sua vez, nos termos de Eduardo Raupp de Vargas®’, citando Camal Galouj, a
inovacdo nos servigos pode ser pensada a partir de trés abordagens: tecnicista, baseada nos
Servigos e a integradora.

A primeira prega que a inovacdo em servigos surge, de inicio, com as mudancas
provocadas pelo processo de informatizacdo (ex: caixas eletrdnicos nos servigos bancarios),
que se segue (segunda fase) com melhorias na qualidade do servi¢co em geral (tendo em vista
os ganhos de eficiéncia obtidos com a primeira fase) e por fim (terceira fase), resultaria numa
reconfiguracdo dos servicos. A critica dessa abordagem seria o foco restrito na primazia
industrial nos impactos das novas tecnologias como determinantes dos processos de inovagéo
Nos Servicos.

A abordagem baseada nos servigos, por sua vez, busca identificar as inovac¢des nas
singularidades do processo produtivo em servicos. A principal singularidade é a relacdo
existente entre usuario e produtor dos servigos (ou seja, o0 carater relacional que marca a
prestacdo dos servigos - 0 usuario seria a fonte de informacéo e aprendizagem, gerando novas
competéncias no prestador). Portanto, é nessa relacdo que se encontrariam as oportunidades
para inovacdo, mais que nas inovagOes tecnoldgicas. A inovacdo em servicos, por
conseguinte, seria um processo de inovagao interativo (chamada por alguns autores dessa
segunda abordagem de "inovacdo ad hoc", pois resulta desse processo de resolucdo de
problemas especificos de cada usuario). Para essa visdo, as inovacGes nos Servigcos
decorreriam de: 1) inovagdes de produto (fornecimento de novo servigo, CoOmo um Seguro,
nova linha de financiamento etc.), 2) inovacdes de processo (modificacdo de procedimentos

para elaboragdo do produto de um servico ou nos procedimentos de atendimento do usuério

5" VARGAS, 2006.
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ou de entrega do servigo), 3) inovacdes organizacionais ou gerenciais (novas técnicas de
planejamento, gerenciamento de processos, adocdo de indicadores etc.), ou 4) inovagdes de
mercado (identificacdo de novos nichos no mercado de servigcos existente). Essa segunda
abordagem defende que a inovagdo nos servicos é mais frequente em servicos intensivos em
conhecimento, como consultorias especializadas, escritorios de advocacia, engenharia ou
arquitetura, pois se defrontam, na relagdo com o usuario, com problemas especificos, que
exigem solugdes novas.

Por se tratar de um processo interativo entre prestador-usuario, a replicabilidade
(reprodutibilidade) da inovacdo passaria pela necessidade de codificacdo da experiéncia, ou
seja, formalizacdo das novas experiéncias adquiridas na relagdo. Mas, mesmo assim, por
depender de competéncias pessoais do prestador de servico, a replicabilidade seria parcial
apenas.

Por fim, a abordagem integradora busca relacionar as duas primeiras, reconciliando
produto-bem com o produto-servico. Visualiza todo produto (sejam bens ou servi¢os) como
um misto de tecnologias mobilizadas (materiais ou imateriais), competéncias necessarias para
sua producdo (competéncias do produtor) e para seu uso (competéncias do usuario). De
acordo com essa abordagem, poder-se-ia vislumbrar algumas tipologias de inovacéo: radical
(implica em caracteristicas completamente distintas das tecnologias e competéncias do
produto); de melhoria (resulta na alteracdo ndao do todo, mas de alguma caracteristica ou
competéncia do produto); incremental por substituicdo ou adicdo (resulta na substituicdo ou
adicdo de tecnologia ou competéncia na producdo ou uso do produto); inovacdo ad hoc (ja
mencionada na segunda abordagem, resulta de uma construcdo interativa de uma solucdo para
problema particular do cliente); por recombinacdo (como o nome diz, resultam da criacdo de
novos produtos a partir de diferentes combinac6es de caracteristicas de produtos ja existentes,
ou de combinacGes de produtos como um todo); por formalizagdo (resulta da nomeacéo e
organizacao da sequéncia de um servico - por exemplo, a prescricdo de um novo método ou
desenvolvimento de software).

Apbs a resumida revisdo bibliografica da inovacdo nos servicos, Vargas propde um
conceito de inovagao integrativo entre bens e servicos, na perspectiva da teoria da inovagao
neoschumpeteriana. Rejeitando a dicotomia produto e processo, ou seja, compreendendo que
tal distingdo nédo seria fundamental para definir inovagéo, a perspectiva neoschumpeteriana
permitiria a adaptacdo da tipologia da inovagdo de Schumpeter aos servigos. Assim, seriam

tipos de inovacdo em servicos: introducdo de novo servigo ou nova qualidade de um servico;
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introducdo de novo método para prestacao do servico (por exemplo, nova forma de entrega do
servico); abertura de novo mercado de servigos; obtencdo de nova fonte de matéria-prima ou
insumos intermediarios nos servicos; estabelecimento de nova forma de organizacdo de uma
determinada empresa de servigos. Defende, ainda, que a nogcdo schumpeteriana de

possibilidade de replicacdo das solucdes seria aplicavel a inovagdo nos servigos. Conclui:

A inovacdo em empresas de servicos pode ser entendida
igualmente como um processo de decisdo enddgena das
organizagdes, em que se refletem as nuancgas e 0s componentes
especificos que decorrem da prépria l6gica dos servigos, e pode
estar associada a qualquer uma das situacdes identificadas por
Schumpeter (1911). Sundbo (1997), ao se debrugar sobre a
questdo, propde que ndo apenas esta compatibilidade entre
servicos e o conceito de inovacdo é uma realidade como, pelas
caracteristicas dos produto do servico, sobretudo em relacdo a
possibilidade de imitagdo, a necessidade de desenvolver
processos continuos de inovagdo seria até maior nos servigos do
que na industria.>®

Como alertam Vargas e Leal (2014), ndo haveria contradicdo também entre a
interpretagdo neoschumpeteriana e o estudo da inovagdo em organizag0es de outros setores,
ou de servicos, 0 setor publico e organizacdes que desenvolvem inovac@es. A inovacdo pode
ser entendida em outros contextos igualmente como um processo de decisdo enddgena das
organizacBes em que se refletem as nuancas e os componentes especificos que decorrem da
prépria l6gica de suas atividades e pode estar associada a qualquer uma das situacdes
identificadas por Schumpeter. Mas, como explicam os autores, “se do ponto de vista
conceitual a visdo schumpeteriana parece compativel com o estudo da inovagdo em outros
setores ha na andlise dos seus determinantes e atores importantes diferencas.” (VARGAS;
LEAL, 2014, p. 354). Assim, consideramos importante a inovacdo em Servicos como no
Judiciario atentando para as suas determinacGes e atores envolvidos no processo inovador.
Voltaremos a este ponto.

Sueli Menelau e Tomas de Aquino Guimardes®®, ao tratarem da inovagdo
organizacional no Poder Judiciario, argumentam que as mais importantes inovacGes nas
organizacGes ndo decorrem de um processo ou produto especifico, mas da renovacdo do
proprio modelo organizacional. No que diz respeito a inovacdo organizacional, remetem a

Schumpeter que, ao criar a tipologia dos cinco casos possiveis de inovagdo (j& mencionamos

 Ipid., p. 83-84. )
% MENELAU; GUIMARAES, 2013.
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aqui), um deles seria a inovacdo por uma nova organizacdo da industria. Menelau e
Guimardes também pontuam que a inovacdo pode se dar tanto em aspectos técnicos
(tecnologias), como administrativos (que incidem em processos oOu na estrutura
organizacional, com novas configuracGes de organizar a atividade e novas praticas de gestao).
Com esses autores percebemos que, o que chamam "inovacdo organizacional” ndo é nada
novo, estando muito proximo de tudo que j& trouxemos dos outros autores sobre a inovagdo
Nos Servicos.

Amparados nessas premissas tedrico-conceituais e categorias desenvolvidas,
passaremos, a seguir, para a analise do locus (ambiente) e do corpus (dados) da pesquisa

desenvolvida.
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3- Locus da pesquisa: CEJUSCs enquanto inovacdo em estrutura e organizacao

para resolugdo de conflitos

A partir do presente topico, iniciaremos a analise do objeto de pesquisa, qual seja, 0s
CEJUSCs enquanto dispositivos de inovacdo na resolucdo dos conflitos no ambito do
Judiciario brasileiro. Inicialmente, teceremos avalia¢Ges acerca da estruturagdo e organizagdo
dos CEJUSC:s.

Antes, porém, entendemos que se faz necessario retomar o que ja dissemos no
capitulo dos procedimentos metodoldgicos. Entendemos importante a observacdo sob a
perspectiva da estrutura, organizacdo e funcionamento porque adotamos a linha de pensar os
CEJUSCs como dispositivos, ou seja, um agenciamento de elementos heterogéneos, desde
objetos técnicos, espacos, mobilias, discursos, arranjos arquiteténicos, normas legais e
administrativas etc. que se entrelagam para mobilizar, induzir ou até coagir aos
comportamentos almejados (denominados de solugdes consensuais dos conflitos). Assim, a
mera observacdo do funcionamento das sessbes/audiéncias de conciliacdo e mediacdo, no
ambito dos CEJUSCs, ndo seria suficiente para investigacao desse dispositivo.

Importa, desde ja, por dever de honestidade académica, esclarecer acerca das
limitagOes da presente no que diz respeito ao corpus da pesquisa de campo.

A avaliacdo da estrutura e organizagdo dos CEJUSCs no Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios, sob a perspectiva da inovacdo, se deu pela analise dos dados
secundarios constantes dos site oficial do TIDFT, além das informacdes fornecidas pelo setor
de apoio a pesquisa do NUPEMEC. Também, procedemos a observacdo ndo participante do
layout fisico e das pessoas ali atuantes no érgéo.

Com mais tempo disponivel de pesquisa, poder-se-ia valer-se de outras técnicas para
uma analise mais global de elementos de inovagdo, como, por exemplo, entrevistas mais
aprofundadas com usuarios e dos profissionais que atuam no 6rgdo, a fim de extrair a
percepc¢do sobre o ambiente e organizagdo do servico oferecido, em contraposicdo ao método
tradicional de disputa nas unidades jurisdicionais (varas judiciais). Isso porque, como vimos,
a abordagem da inovacdo nos servicos leva em conta a relacdo usuario/prestador como
questéo central, em que se encontrariam as oportunidades para inovacdo. Por se tratar de um
processo interativo, o feedback de ambos os lados é essencial para avaliacdo dos elementos de

inovagdo. N&o so isso. Com outras técnicas, além da observagdo, também se consideraria o



grau de instrucdo e demais caracteristicas pessoais dos usuarios dos CEJUSCs, que podem
variar.

Ademais, a propria técnica da observacdo ndo participante se limitou a apenas trés
unidades dos CEJUSCs, quais sejam, de Brasilia/DF, da parceria TIFDT/Uniceub e de
Ceilandia/DF, o que limita, por exemplo, avaliacdo acerca do elemento da replicabilidade do
processo, que resultaria na possibilidade de institucionalizacdo da inovagédo na organizacao.

Por sua vez, ainda sobre os limites da pesquisa, vale ressaltar que, mesmo nessas
unidades observadas, do ponto de vista da quantidade de sessdes/audiéncias acreditamos que
futuros trabalhos poderdo complementar o exercicio intelectual de reflexdo, ampliando o
campo de observacao.

N&o obstante, para fins monograficos, esperamos que seja um inicio de abordagem
de pesquisa que fomente futuras investigacbes da nossa parte e da parte de outros
pesquisadores.

Iniciamos com um breve resumo do tempo de pesquisa de campo, na busca dos
dados primarios. O pesquisador esteve presente por 5 turnos, em 5 dias diferentes (cada dia
visitado, por um turno), para realizacdo das observacGes das audiéncias pré-processuais.
Nessa oportunidade, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas de alguns conciliadores
(preferencialmente, dos que atuaram nas audiéncias que acompanhamos) e dos representantes
das empresas que estavam num dos polos do conflito. As perguntas foram direcionadas a
extrair indicios de inovagdo no aspecto do funcionamento das sessbes de concilia¢do, por isso
serdo abordadas no proximo tépico. Além disso, foi feita observacdo ndo participante das
sessOes de conciliagdo, com anotacdes e gravacao (das sessdes e entrevistas).

Para fins do presente tdpico, conforme dissemos, utilizamos os dados secundarios
constantes dos site oficial do, além das informacdes fornecidas pelo setor de apoio a pesquisa
do NUPEMEC. Também, procedemos a observagdo ndo participante do layout fisico e das
pessoas ali atuantes no 6rgdo. Registramos, ainda, através de imagens fotograficas (inseridas
no Anexo 1), a configuracdo dos ambientes onde estdo instalados os CEJUSCs.

No que diz respeito a estrutura e organizagdo, vimos que as modificacbes normativas
(Resolucdo 125/2010 e novo Cdédigo de Processo Civil) propuseram a criacdo de um novo
arcabouco em cada tribunal, com a incumbéncia de realizacdo das sessdes e audiéncias de
conciliacdo e mediagédo, bem como pelo desenvolvimento de programas destinados a auxiliar,

orientar e estimular a autocomposicdo (medidas preventivas aos litigios). Trata-se, ja



sabemos, dos NUPEMECs (Nucleos Permanentes de Métodos Consensuais de Solucdo de
Conflitos) e CEJUSCs (Centros Judiciarios de Solucdo de Conflitos e Cidadania), sendo os
primeiros 0s 0rgaos centrais para gerir o sistema no ambito de cada tribunal, e os segundos 0s
Orgdos descentralizados para realizagdo das sessfes e audiéncias de conciliacdo e mediacéo, a
cargo de conciliadores e mediadores.

Na normativa, determinou-se que magistrados da ativa e aposentados e servidores
coordenariam os nucleos (NUPEMEC e CEJUSCs). Ficou a cargo dos NUPEMECs, além do
estabelecimento das diretrizes para o funcionamento dos CEJUSCs: organizagdo dos cursos
de capacitacdo, treinamento e atualizacdo permanente de magistrados, servidores,
conciliadores e mediadores nos métodos consensuais de solucdo de conflitos; propor
realizacdo de convénios e parcerias com entes publicos e privados para atingir os objetivos
almejados; dentre outras atribui¢fes. Por sua vez, coube aos CEJUSCs a realizagéo e gestédo
das sessOes e audiéncias de conciliacdo e mediagdo que estejam a cargo de conciliadores e
mediadores, bem como pelo atendimento e orientacdo ao cidadao; criacdo de setor de solucao
de conflitos pré-processual, de solucdo de conflitos processual e de cidadania;
desenvolvimento de programas destinados a auxiliar, orientar e estimular a autocomposicao;
dentre outras atribuigdes.

Levando-se em conta as prescriches legais e infralegais, pode-se dizer que a
normativa prevé elementos de inovacdo na estrutura e organizacao dos servicos do Judiciario.

Isso porque, dentro da linha de inovagdo nos servicos, vimos que essas poderiam
decorrer de: 1) inovagGes de produto (fornecimento de novo servigo, COmo um seguro, nova
linha de financiamento etc.), 2) inovacdes de processo (modificacdo de procedimentos para
elaboracdo do produto de um servigo ou nos procedimentos de atendimento do usuério ou de
entrega do servigo), 3) inovagdes organizacionais ou gerenciais (novas técnicas de
planejamento, gerenciamento de processos, adogdo de indicadores etc.). Nesse sentido, a
normativa propde uma nova estrutura - CEJUSCs -, a par da ja existente (unidades judiciais -
varas), composta por magistrados da ativa e aposentados, bem como servidores, com
atribuicdes diversas das tradicionais. H4, também, a determinacdo de formacdo de quadro
treinado de conciliadores e mediadores. Os magistrados e servidores ali atuantes nao realizam
a gestdo/conducdo de processos judiciais direcionada para, ao final, ser proferida uma
sentenga. A funcdo passa a ser a gestdo e execucdo de outros métodos de resolucdo de

conflitos, através da formacdo uma estrutura especializada em realizar as sessGes de



autocomposicao dos conflitos (mediacédo e conciliacdo), com pessoal treinado de acordo com
critérios estabelecidos, e com possibilidade de parcerias com instituicbes privadas (como
veremos, no Distrito Federal ha CEJUSCs instalados em universidades privadas).

Além disso, determina-se que haja diferentes setores nos CEJUSCs, ndo s6 para
receber as demandas de a¢des judiciais ja ajuizadas, ou seja, para realizar a audiéncia inicial
de mediacdo ou conciliacdo prevista no art. 334 do Cddigo de Processo Civil. Deve existir,
também, setor de solucdo de conflitos pré-processual (antes de existir um processo ajuizado) e
de cidadania (orientacdo sobre direitos etc.). O foco de trabalho desses centros, portanto, ndo
é solucionar processos, mas solucionar conflitos.

Em outros termos, a regulacdo almeja o fornecimento de novos servicos de solucao
de conflitos pelo Judiciario, inclusive preventivos de um processo - como a orientacdo sobre
direitos, a pauta pré-processual -, através da estrutura dos CEJUSCs. Ademais, h&
modificacdo nos procedimentos de atendimento do usuario e entrega do servico (que nao se
da necessariamente por uma decisao judicial). Ainda, quando se menciona, na normativa, que
0 coordenador do CEJUSC podera organizar pautas concentradas ou mutirdes, verifica-se a
intencdo de proceder a novas técnicas de gerenciamento de processos, com objetivo de
otimizar o servigo para a populagéo.

Na estrutura tradicional das varas judiciais, mesmo sabendo-se que, historicamente,
sempre houve sessbes/audiéncias para solucdo consensual dos conflitos, nunca existiu uma
estrutura organizada para fornecimento dessa forma de servico, ou seja, cada vara sempre
realizou audiéncias de conciliagdo quando quis e da forma que entendeu mais conveniente®°,

Mas a mera mencdo aos dispositivos normativos e sua compara¢do com O
mecanismo tradicional das varas judiciais ndo séo suficientes para atestar, na realidade social,
elementos de inovacdo. Exige-se a observacdo dos locais em que 0 servico passou a ser
oferecido. Para tanto, fez-se necessario verificar como o Tribunal de Justica do Distrito
Federal e Territérios implantou o seu NUPEMEC e os seus CEJUSCs. Recorremos, como ja
dito, aos dados secundarios constantes do site do referido tribunal®® e informacdes prestadas,
via consulta por e-mail, pelo tribunal. Ademais, observamos como estd disposta essa
estrutura in loco, o que se realizou nos CEJUSCs de Brasilia, de Ceilandia e no CEJUSC da

60 por exemplo, em algumas, o proprio juiz conduzia as audiéncias de conciliacdo; em outras, deslocava-se
servidor da vara para esses atos. E ndo existia curso de capacitacdo obrigatorio em técnicas autocompositivas.

61 Disponivel em: < http://www.tjdft.jus.br/institucional/2a-vice-presidencia/nupemec/nucleo-e-
centros/nupemec>.



parceria entre 0 TIDFT e o centro universitario UNICEUB.

Segundo informacgdes do site, o 6rgdo central (NUPEMEC) estd vinculado a
administracdo do tribunal, especificamente a 22 Vice-Presidéncia, e possui uma juiza e uma
servidora na coordenacdo. Observa-se a mengdo a alguns programas coordenados por essa
estrutura central (“projeto constelar e conciliar"; "superendividados"; "mediar é divino™). Nao
descreveremos detalhes sobre cada um, pois 0 nosso objeto de pesquisa sdo os CEJUSCs.
Mas, basicamente, 0s projetos tém como objetivos, respectivamente: utilizacdo de técnica
psicoterapéutica da constelagdo familiar para resolver, por media¢do, casos com dilemas
semelhantes; planejamento financeiro e servico de conciliacdo com os credores, para quem se
encontra em situacdo de superendividamento; capacitacdo de lideres religiosos e/ou de
integrantes da comunidade religiosa do Distrito Federal para atuarem em solug¢do consensual
de conflitos em suas comunidades. Observa-se, em comum a todos esses projetos, que o foco
é sempre promover, de forma ndo convencional, a solugdo alternativa para conflitos, sem
necessidade do tradicional processo e da sentenca.

Quanto aos CEJUSCs, o NUPEMEC do tribunal coordena 21 unidades ja instaladas
e localizadas no plano piloto e em varias regides administrativas do DF. Cada um dos
CEJUSC:s, de acordo com as informagdes prestadas, realiza sessdes de conciliagcdo e mediacao
dos processos encaminhados pelas varas civeis, juizados civeis e varas de familia. Além disso,
também realizam conciliacBes e mediacdes em pautas pré-processuais (resolucdo de conflitos
antes de existir processo ajuizado). Falaremos mais adiante do funcionamento dessas Gltimas
pautas.

H&, no &mbito dos centros, 30 empresas inscritas como parceiras (dentre instituicdes
financeiras, empresas de telefonia, instituicGes de ensino, planos de saude etc.) - relagdo no
anexo 2. O objetivo do cadastramento é que essas empresas possam se utilizar dos CEJUSCs
através de "pautas concentradas processuais™ (designacao de dias especificos para realizacdo
concentrada das audiéncias sobre 0s processos da respectiva empresa) e "pré-processuais” (a
possibilidade de estabelecer sessdes de conciliagdo com devedores antes mesmo de um
processo existir), para reduzir seus custos. Com a concentragdo das sessdes, evita-se que se
tenha de mobilizar representantes da empresa quase todos os dias do més; e com as sessdes
pré-processuais, reduz-se 0s custos com contratacdo de advogados para 0S processos, por
exemplo. Exige-se dessas empresas, como contrapartida a comodidade fornecida, que todos

0S Seus representantes que participam das sessdes de mediagéo e conciliagdo facam o curso de



formacgéo em resolucao consensual de conflitos para representantes de empresas.

Portanto, no que diz respeito a implantacdo e organizacdo do servico de resolucao
consensual dos conflitos, no @mbito do TIDFT, parece existir um esforco de estabelecimento
dessa nova estrutura, com processos diferentes, dentre eles, parcerias com empresas privadas
para solucionar conflitos com os clientes; projetos de orientacdo para prevencgédo de conflitos
etc.

Do ponto de vista do layout, observamos indicios de uma outra dinamica
organizacional na estrutura e organiza¢do dos CEJUSCs, comparada as tradicionais unidades
judiciais (varas). No CEJUSC de Brasilia, temos: uma grande sala de espera, com atendente,
rodeada de pequenas saletas, em que todos aguardam suas respectivas sessoes, aléem de café
servido em mesa no centro da sala, para quem desejar (vide foto 1); ha um grande folder com
a mencao "Conciliacdo: a forma mais répida de resolver conflitos", que esta localizado logo
na entrada do ambiente (conforme foto 2); ha, também, no mesmo ambiente da grande sala,
uma "brinquedoteca” (conforme se vé na foto 3); cada saleta de audiéncia é composta de uma
mesa redonda, em que cada parte pode sentar em qualquer lugar, ndo existindo pulpito que
diferencie as partes dos conciliadores ou mediadores, nem espacos reservados a "autor" e
"réu" (apenas a titulo de comparacédo, colocamos a foto de uma sala de audiéncia na estrutura
das varas judiciais, onde se vé o pulpito e espacos reservados a "autor” e "réeu") - vide fotos 4
e 5; uma sala de aula (foto 6), em que sdo ministrados os cursos de capacitacdo em mediacao
e conciliagdo. No CEJUSC de Ceilandia, temos: na mesma linha do servigo de Brasilia, uma
sala de espera com atendente (foto 1), decorada com cartazes sobre que enaltece a resolucéo
consensual de conflitos (fotos 2 e 3) e com "brinquedoteca” (foto 4). Nessa mesma foto, pode-
se observar folder de orientagdo juridica para venda segura de veiculos (na linha do servico de
prevencdo de futuros conflitos); as saletas de audiéncia seguem o mesma linha de mesas
redondas e cada uma possui uma caixa para depositar a "pesquisa de satisfacdo™, que é
realizada sempre ap0s as sessbes (fotos 5 e 6). Por fim, o CEJUSC da parceria
TJDFT/Uniceub esta instalado em prédio comercial (foto 1), mas o layout segue a mesma
linha, como se percebe das fotos 2, 3 e 4. H4, porém, uma diferenca: as saletas de audiéncia
possuem um espelho e, do outro lado, os conciliadores que estdo em treinamento podem
acompanhar as sessdes sem serem vistos (foto 5). A funcionaria do Uniceub, responsavel pelo
CEJUSC, nos disse que se convencionou chamar esse espaco de "aquério”.

De tudo constante nas imagens, pode-se extrair indicios de que o ambiente dos



CEJUSCs, em que se oferecem os servicos de solucdo consensual de conflitos, possui uma
dindmica organizacional mais informal, orientada para esclarecimento do usuério sobre o
servigco prestado e preocupada com a satisfacdo do clientela. Os folders que enaltecem a
conciliagdo como meio eficaz de resolver conflitos convidam o0s usuérios a serem
protagonistas da solucdo. Na estrutura tradicional das varas judiciais, 0 contato do usuario
com o servico sempre se da por intermédio do processo judicial. Um cidaddo que chega no
balcdo de uma vara para pedir orientacdo sobre um conflito no qual esta envolvido €,
provavelmente, encaminhado para defensoria publica ou orientado a procurar um advogado
para mover uma acdo judicial. Na estrutura do NUPEMEC e CEJUSCs, demonstra-se um
esforco de direcionamento para solucéo de conflitos de maneira menos formal, preventiva do
processo judicial, mais célere.

Nesse sentido, cabe rememorar 0 que dissemos, no inicio do trabalho, acerca dos
dispositivos. Foucault afirma que os dispositivos, como compostos de dados heterogéneos,
trazem também elementos "ndo ditos”, como € o caso dos arranjos arquiteténicos (ou espacos,
mobilias, no dizer de Dodier e Bardot), os quais mobilizam, influenciam a conduta dos atores.
Dodier e Bardot, clarificando o referido conceito através de sua aplicagdo ao processo

judicial, esclarecem:

Um objeto de investigacdo tal como o processo judiciario,
pensado inicialmente em termos de procedimento, torna-se
igualmente, desde quando examinado como dispositivo, um
agenciamento que integra objetos técnicos, espacos, mobilias,
prédios etc. Ao interrogar-se sobre o lugar dos objetos, a analise
feita pelos dispositivos evidencia o conjunto de regras, de
palavras ou de enunciados aos quais esses objetos estdo
relacionados e através dos quais eles exercem uma influéncia
sobra a conduta dos atores®?,

Nessa linha, a dindmica organizacional dos CEJUSCs pode ser examinada, no
conjunto de ingredientes (elementos endogenos) que formam sua estrutura, organizacdo e
funcionamento, como um dispositivo que mobiliza, induz ou até coage a comportamentos (no
caso, as solugdes ditas consensuais dos conflitos).

A influéncia da espacialidade nas interacfes também é mencionada em Goffman. Na
obra Os Quadros da Experiéncia Social, 0 autor argumenta que as premissas organizacionais

que compdem o quadro social (ou seja, a dimenséo relacional do significado), sobre as quais

62 DODIER; BARBOT, 2017, p. 489.



os individuos compreendem o0 que esta acontecendo e adaptam suas acOes a esta
compreensdo, envolvem também as instalacBes institucionais em que ocorre a atividade.

Exemplifica essa interdependéncia com algumas atividades:

A relacdo do quadro com o mundo circundante no qual o
enquadramento ocorre é complexa. (...)

Mas existe um conjunto especial de atividades calculadas para
nos lembrar da ancoragem dos nossos atos, a saber, aquelas que
nos afastam por um tempo prolongado do abastecimento
socialmente institucionalizado. As viagens de camping em
familia, as expedi¢des de montanhismo e 0s exércitos no campo
de batalha fornecem exemplos disso. Aqui as instalacdes
institucionais devem ser levadas junto; a logistica adquire
importancia e torna-se um problema consciente, uma parte téo
importante dos planos quanto a trama narrativa®.

Do ponto de vista da organizacdo, portanto, vé-se que, a par das varas judiciais
existentes nos foruns, criou-se uma outra estrutura organizacional para prestar um servico,
com uma dinamica diversa, mas dentro do préprio 6rgdo "Poder Judiciario”. De acordo com a
teorizacdo das inovagdes em servicos, vimos que Vargas menciona a tipologia incremental
por substituicdo ou adicdo, em que a inovacgéo resulta na substituicdo ou adi¢ao de tecnologia
ou competéncia na producao ou uso do produto. Pode-se arriscar que haja algum elemento de
inovacéo incremental por adicéo, no caso do NUPEMEC e CEJUSCs.

Outro ponto a ser destacado é que as "pesquisas de satisfacdo” dos usuarios (anexo
3) sdo sempre compiladas em relatdrios estatisticos semestrais ou anuais, juntamente com
dados sobre as parcerias e acordos de cooperacdo celebrados com empresas, graficos com
audiéncias designadas, realizadas e acordos celebrados etc. Apenas para ilustrar, no anexo 4,
consta trecho do relatério de 2017%4. A adogdo desses mecanismos de avaliacdo permanente
do servico, no aspecto da satisfacdo do usuario e dos resultados, de certa forma, parece estar
em consonancia com alguns elementos apontados pelos tedricos sobre inovacdes em servicos,
no que diz respeito a inovagBes organizacionais ou gerenciais (novas técnicas de
planejamento, gerenciamento de processos, adocdo de indicadores etc.), bem como a prépria
ideia de inovagdo como um processo, pressupondo permanente necessidade de reavaliacdo e

aperfeicoamento. Ainda, a perspectiva da satisfacdo do usuario se relaciona com a visao de

8 GOFFMAN, 2012, p. 308-310.
64 Disponivel em: https://www.tjdft.jus.br/institucional/2a-vice-presidencia/nupemec/relatorios-
1/nupemec/relatorios/relatorio-semestral-de-2017.



https://www.tjdft.jus.br/institucional/2a-vice-presidencia/nupemec/relatorios-1/nupemec/relatorios/relatorio-semestral-de-2017
https://www.tjdft.jus.br/institucional/2a-vice-presidencia/nupemec/relatorios-1/nupemec/relatorios/relatorio-semestral-de-2017

que a inovacdo em servigos € um processo de inovacdo interativo, em razdo da sua
singularidade: carater relacional que marca a prestacao dos servigos - 0 usuario seria a fonte
de informacéo e aprendizagem, gerando novas competéncias no prestador.

Além disso, a0 menos nos trés ambientes visitados, pudemos observar, entre eles,
semelhancas na estrutura e organizagédo (esforco para padronizar o local em que se presta o
servigo), com vistas a atender ao requisito da replicabilidade (reprodutibilidade) de uma
inovacdo em servicos. Isso, contudo, ndo quer dizer que haja a presente caracteristica no
servico dos CEJUSCs, pois ela também deve existir no funcionamento das sessdes, a0 menos
de forma parcial (como ja visto, nas inovagdes em servicos, por depender de competéncias
pessoais do prestador de servigo - no caso, conciliadores, mediadores, coordenadores -, em
outros termos, a "codificacdo da experiéncia" ndo seria simples, e a replicabilidade seria
parcial apenas).

Passaremos, agora, para analise de elementos de inovacdo no funcionamento dos
CEJUSCs, valendo-nos de um dos servigos ali prestados: as sessdes de conciliagdo, em pautas
pré-processuais, entre empresas credoras e clientes devedores. Para avaliagdo do
funcionamento das sessdes, faremos a confrontagcdo com categorias identificadas nos manuais
e nas normas que tratam do tema (ja estabelecidas em tépico anterior). Também, utilizaremos
da base teorica de Goffman para examinar as interacGes ocorridas nessas microestruturas das

sessdes de conciliacao.



4-  Etnografia das pautas pré-processuais: o funcionamento dos CEJUSCs nos

conflitos entre empresas parceiras e consumidores devedores

A par da andlise da estrutura e organizagdo dos CEJUSCs das trés unidades
observadas, quais sejam, de Brasilia/DF, da parceria TIFDT/Uniceub e de Ceilandia/DF, para
investigacdo do funcionamento dos centros realizamos a observacdo nao participante e
entrevistas dos atores atuantes em sessdes/audiéncias de conciliacdo realizadas no servigo de
pautas pré-processuais.

Observamos sessdes envolvendo relagdes de consumo entre instituicdes de ensino e
clientes devedores, bem como instituicGes financeiras e clientes devedores. Os casos foram
escolhidos com base nos seguintes critérios: que se tratasse de pauta pré-processual; e que a
relacdo fosse entre empresa "parceira" do TIDFT (que tenha submetido seus prepostos ao
curso de formacdo em conciliacdo e mediacdo para empresas) e que os individuos fossem
consumidores devedores. Fizemos esse recorte porque buscamos elementos de inovacdo do
servico do Judiciario no ambito dos funcionamentos, organizacao e praticas adotadas no seio
dos CEJUSCs. Nesse sentido, observamos que as pautas concentradas pré-processuais, em si,
tém pressupostos diversos do servico tradicional de resolucdo de conflitos prestados pelas
varas judiciais, pois ndo ha processo ajuizado e se concentram os agendamentos das sessoes
para uma mesma instituicao; ou seja, o TIDFT firma um convénio com a empresa interessada,
a qual deve submeter seus representantes ao curso oferecido pelo Tribunal para formagéo em
conciliacdo e mediagdo. Concluido o curso, o Tribunal fornece a empresa "parceira” 0 espago
do CEJUSC, em dias especificos (por isso a expressdo “pauta concentrada™), com
conciliadores treinados, para realizar sessdes de conciliagdo/mediacdo antes de a empresa ter
de ajuizar uma acdo judicial (por isso 0 nome "pré-processual’) contra seu cliente devedor. J&
no servico tradicional das varas, pressupde-se um processo ja ajuizado e as audiéncias sao
marcadas, geralmente, de acordo com a ordem cronoldgica de entrada do processo. Portanto,
0 proprio mecanismo de pauta concentrada pré-processual pode ser visto como indicio de
elemento de inovagao no servico de distribuicéo da justica, tendo em vista que, de acordo com
0 que vimos quando abordamos a perspectiva neoschumpeteriana, a inovagdo em servicos
ocorreria tanto com a introducdo de novo método para prestacdo do servico (por exemplo,
nova forma de entrega do servigo), como também com o estabelecimento de nova forma de

organizagao de uma determinada prestadora de servigos.



As sessdes de conciliacdo pré-processual séo realizadas entre as partes que tém
interesse, antes do ajuizamento da demanda no Poder Judiciario. Pode ocorrer por pauta
concentrada (como ja dito) ou pauta convencional. A pauta convencional ocorre quando, por
exemplo, uma parte vai até um CEJUSC, relata um conflito e pede para que a outra parte seja
convidada a uma sessdo de conciliacdo. Ja a pauta concentrada, como mencionamos, ocorre
entre uma instituicdo "parceira” (conveniada) do servico (bancos, escolas, linhas areas, lojas
de varejo etc.) e seu conflitante. Nesse caso, a empresa seleciona 0s casos nos quais tem
interesse em fazer uma proposta de acordo e encaminha para o CEJUSC, que se encarrega de
concentrar 0 agendamento das sessfes, de acordo com o termo de convénio estabelecido.
Conforme falamos, com a concentracdo das sessfes, evita-se que se tenha de mobilizar
representantes da empresa quase todos os dias do més; e com as sessdes pré-processuais,
reduz-se os custos com contratacdo de advogados para 0s processos, por exemplo. Diz-se,
ainda, que a resolucédo dos conflitos ocorre com menos pressdo sobre as partes, num ambiente
mais informal (veremos na etnografia das sessdes que ha mencéo dos entrevistados quanto a
1SS0).

Conforme dissemos, exige-se dessas empresas, como contrapartida a comodidade
fornecida, que todos os seus representantes que participam das sessdes de mediagdo e
conciliagdo facam o curso de formacdo em resolucdo consensual de conflitos para
representantes de empresas.

Aclaradas as caracteristicas do objeto, partamos para descri¢do e anélise da jornada
etnografica. Como dito, o pesquisador esteve presente por cinco turnos, em cinco dias
diferentes (cada dia visitado, por um turno), para realizacdo das observacOes das audiéncias
pré-processuais. Nessa oportunidade, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas de seis
conciliadores (preferencialmente, dos que atuaram nas audiéncias que acompanhamos) e de
cinco representantes das empresas que estavam num dos polos do conflito. As perguntas
foram direcionadas a extrair indicios de inovacdo no aspecto do funcionamento das sessdes de
conciliacdo. Além disso, foi feita observagdo ndo participante das sessdes de conciliagdo, com

anotacOes e gravacdo (das sessdes e entrevistas).

4.1 Corpus da etnografia e sua andlise: as observacdes acerca do funcionamento dos
CEJUSC:s e das sessdes de conciliacao



Primeiro e sequndo dias (21.5.2018 - turno da tarde - e 22.5.2018 - turno da
manha)

O primeiro e segundo dias de coleta de dados ocorreram no CEJUSC instalado em
parceria entre 0 TIDFT e o centro universitario Uniceub. Fica localizado fora do ambito fisico
do Tribunal de Justica, num prédio comercial situado no Setor Comercial Sul (fotos no anexo
1).

Fui recebido pela Gnica funcionaria que atuava no centro, que esclareceu que ndo era
docente, mas funcionaria da area administrativa do centro universitario. Mas ressalvou que
era bacharel em Direito e que possuia 0 curso de instrutoria em mediacdo e conciliacdo do
Conselho Nacional de Justica (CNJ) - disse que o CNJ somente exige, para atuar como
instrutor de alunos em conciliagbes/mediac6es, que o profissional tenha o referido curso e
dois anos de pratica em mediacdo. Ainda, disse-me que, além de funcionaria do Uniceub,
também € sOcia de uma empresa que fornece capacitacdo em conciliacdo e mediacdo para
entes privados, criada pelo ex-instrutor do referido CEJUSC.

Afirmou que o referido CEJUSC ¢é parte do ndcleo de pratica juridica (NPJ) do
Uniceub, que também oferece outros servicos ao cidaddo (assessoria juridica em acdes civeis,
trabalhistas etc.), e que os alunos fazem a opc¢do de cursar a disciplina de prética juridica
(obrigatéria dos cursos de Direito) no CEJUSC ou em algum outro servico oferecido.
Explicou, ainda, que as pautas concentradas pré-processuais no referido CEJUSC funcionam
desde 2015.

No primeiro turno, ap6s a chegada dos alunos participantes da disciplina de préatica
juridica (quatro alunos), antes do inicio dos trabalhos, a funcionéria passou a explicar-lhes
que atuariam como conciliadores em pauta pré-processual naquele dia. Explicou alguns
detalhes da sistematica procedimental da pauta pre-processual, como o de que ainda ndo havia
processo ajuizado entre as partes, que as partes que ndo entrassem em acordo de imediato
poderiam pedir nova audiéncia etc. Questionei sobre a preparacdo desses alunos para atuar na
conciliacédo, tendo ela dito que fizeram o curso de 40h, orientados por ela. No segundo turno,
foram 6 alunos participantes. Sobre a conducdo das audiéncias pelos alunos conciliadores,
verifiquei que alguns alunos possuiam roteiros em maos (trés dos dez conciliadores tinham
seu roteiro proprio escrito). Questionei a funcionéria sobre isso, tendo ela dito que, no manual
de treinamento, hd um modelo de roteiro e que cada conciliador pode elaborar o seu. A titulo

de exemplo, trago alguns roteiros (ver anexo 5).



Sobre a sistematica das pautas concentradas pré-processuais no referido CEJUSC,
esclareceu-me que a empresa que solicita o servico, inicialmente, manda a lista de clientes
devedores que pretende tentar sessdo pré-processual de conciliacdo e pede dia para marcacéo
de sessdes de conciliacdo com eles. Em seguida, o CEJUSC marca o dia (ou dias, dependendo
da quantidade de devedores) e encaminha para a empresa 0 modelo de carta-convite (ver
anexo 6). Cabe a empresa enviar a carta-convite aos devedores para comparecimento a sessdo
de conciliacdo. A pauta concentrada pré-processual dos turnos observados fora solicitada por
instituicio de ensino do plano piloto, que trabalha com educagdo infantil e ensino
fundamental. Foram designadas vinte e quatro audiéncias no primeiro turno e outras vinte e
quatro audiéncias no segundo turno. Em ambos os dias, ocorreram efetivamente apenas uma
audiéncia em cada periodo. Questionei sobre a pequena taxa de comparecimento dos
devedores, tendo ela dito que acredita que a marcagdo deveria ocorrer por turno, ndo com
horério fixo (por exemplo, no turno da manha, designariam vinte e quatro audiéncias entre 8h
e 12h da manh@, as quais ocorreriam por ordem de chegada dos particulares); falou-me que o
horério fixo faz com que pessoas que se atrasam acabem nao indo mais e me disse que ndo era
incomum particulares ligarem relatando que ndo foram porque perderam a hora e pedindo
nova data. Ainda, argumentou que ja participara de pautas concentradas sem horario fixo (por

turno) e que a taxa de comparecimento € muito maior.

Terceiro e quarto dias (28.5.2018 - turno da tarde - e 29.5.2018 - turno da

manha)

O terceiro e quarto dias de coleta de dados ocorreram no CEJUSC de Brasilia. Fica
localizado na sede do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios, 10° andar
(fotos no anexo 1).

Fui recebido pela juiza coordenadora do referido CEJUSC. Fiz alguns
guestionamentos. Ela me respondeu que, no ambiente, havia dez saletas equipadas para as
sessOes de conciliacdo; que ali se realizavam sessOes de pautas processuais e pautas
concentradas pré-processuais; nos dias de pautas concentradas pré-processuais, reservavam
uma ou duas saletas para realizacdo das sessfes da empresa parceira e seus devedores; todos
os conciliadores ali atuantes possuiam, no minimo, o curso de 40h tedricas (curso oferecido

pelo NUPEMEC, sendo seus instrutores servidores que fizeram o curso de instrutoria do CNJ



e com dois anos de pratica em mediacédo); os conciliadores ali atuantes eram: 1) estagiarios do
TIDFT (estudantes de curso superior que fazem as provas de estdgio, recebem bolsa e
possuem vinculo institucional com o tribunal), 2) alunos dos nuacleos de pratica das
universidades conveniadas (como no caso da Uniceub), 3) servidores do tribunal lotados no
CEJUSC ou 4) voluntarios. Sobre a conducdo das audiéncias pelos conciliadores, verifiquei
que os conciliadores ndo possuiam roteiros escritos.

Sobre a sistematica das pautas concentradas pré-processuais no referido CEJUSC,
prestou esclarecimentos semelhantes ao que me fora passado pela funcionaria do CEJUSC da
parceria com o centro universitario Uniceub, ou seja, de que as empresas parceiras enviam a
lista dos devedores, o CEJUSC faz a marcagdo dos dias e as cartas-convites sao enviadas
pelas proprias empresas.

A pauta concentrada pré-processual dos turnos observados fora solicitada por
instituicdo financeira (banco). Foram designadas dezessete audiéncias no primeiro turno e
outras quatorze audiéncias no segundo turno. Em ambos os dias, ocorreram, respectivamente,
cinco audiéncias e quatro audiéncias. A taxa de comparecimento dos devedores, portanto, foi
relativamente maior que a taxa dos turnos observados no primeiro CEJUSC, em que pese

também tenha sido marcada com horario fixo.

Quinto dia (8.6.2018 - turno da tarde)

O quinto dia de coleta de dados ocorreu no CEJUSC de Ceilandia. Fica localizado
no forum de Ceilandia. No dia, fui recebido por uma conciliadora, porém as informacfes que
busquei sobre a organizacdo foram prestadas em outro dia, pelo servidor que coordena o
referido Centro.

Respondeu-me que, no ambiente, realizavam sessdes de pautas processuais e pautas
concentradas pré-processuais; todos os conciliadores ali atuantes possuiam, no minimo, o
curso de 40h tedricas; os conciliadores ali atuantes eram, igualmente ao CEJUSC de Brasilia,
estagiarios do TJDFT, alunos dos ndcleos de pratica das universidades ou servidores do
tribunal lotados no CEJUSC (ndo havia voluntarios). Sobre a conducdo das audiéncias pelos
conciliadores, verifiquei que os conciliadores também ndo possuiam roteiros escritos.

Sobre a sistemética das pautas concentradas pré-processuais no referido CEJUSC,
prestou esclarecimentos semelhantes aos outros dois CEJUSCs, mas com uma diferenca: nao

ha cartas-convites enviadas pelas empresas parceiras, pois é o proprio CEJUSC que convida



os devedores por intermédio de ligacao telefonica.
A pauta concentrada pré-processual do turno observado fora solicitada por
instituicdo de ensino de nivel infantil ao médio. Foram designadas quatro audiéncias no turno.

Ocorreu apenas uma audiéncia.

Andlise inicial

Os apontamentos preliminares acima relatados nos remete ao que dissemos no tépico
anterior sobre a estrutura e organizacdo dos CEJUSCs. Nos trés ambientes visitados, pudemos
observar também semelhancas no funcionamento do servico de pautas concentradas pre-
processuais. O esforco de padronizacdo do local em que se presta o servi¢co (que vimos no
capitulo 3), com vistas a atender ao requisito da replicabilidade (reprodutibilidade) de uma
inovacdo em servicos, também mostrou indicios de estar presente também no funcionamento
das pautas concentradas pré-processuais. Os conciliadores atuantes em todos os Centros, nas
referidas pautas, de acordo com as informacdes prestadas, possuem a formacdo minima
exigida pela sistemética criada (curso de 40h prestado por instrutor habilitado pelo curso de
instrutoria do CNJ). E a sistematica de preparacdo das pautas concentradas pré-processuais
sdo semelhantes, em que pese algumas diferengas observadas - por exemplo, na forma de
convocacdo dos devedores - modelo de carta-convite, no primeiro e segundo Centros, e
ligagéo telefonica, no terceiro (mas ambos 0s meios sdo diversos de uma formal citagéo ou
intimac&o judicial).

Além disso, verifica-se que ha, de fato, o funcionamento de um setor de solucdo de
conflitos pré-processual nos CEJUSCs observados, ndo apenas sua previsao normativa. Como
dissemos no inicio desse tdpico, o préprio mecanismo de pauta concentrada pré-processual
pode ser visto como indicio de elemento de inovacdo no servigo de distribuicdo da justica,
tendo em vista que, de acordo com o que vimos quando abordamos a perspectiva
neoschumpeteriana, a inovagdo em servicos ocorreria tanto com a introducdo de novo método
para prestacdo do servigo (por exemplo, nova forma de entrega do servico), como também
com o estabelecimento de nova forma de organizagdo de uma determinada empresa de
servicos. O Poder Judiciario, visto como a "empresa de servigcos”, passa 0 oferecer novos
métodos no servigo de resolucdo de conflitos (pautas concentradas pré-processuais de

conciliacdo), com uma outra estrutura organizacional, a par das tradicionais varas judiciais.



As sessOes/audiéncias

Como dito no capitulo 1, adotamos, nas observacfes realizadas das
sessdes/audiéncias de conciliagdo, subsidios tedricos de Erving Goffman, que desenvolveu
uma linha tedrica de andlise social focada nas microestruturas das interagcdes cotidianas, as
quais produzem significados préprios, através do método etnografico. Na obra Os Quadros da
Experiéncia Social, consolida o alicerce tedrico para o estudo das interagBes sociais
cotidianas. O autor recorre, como em outras obras, a exemplos da agéo teatral como ponto
norteador para explicacdo e exemplificacdo dos conceitos desenvolvidos (quadros, defini¢éo
de situacdo, pano de fundo, cenério, contexto, convenc@es episodicas, formulas de aparéncia
etc.). Ou seja, a metéfora teatral € usada como guia das interacGes cotidianas, sendo a vida
social o palco de atuacao dos atores sociais. Afirma o autor, na introdugéo:

Este livro trata da organizagdo da experiéncia - algo que um
ator individual pode admitir mentalmente - (...) N&o estou
abordando a estrutura da vida social, mas sim a estrutura da
experiéncia que os individuos tém em qualquer momento de sua
vida social (...) Como este estudo procura tratar da organizacdo
da experiéncia como tal, quer "real" ou de outros tipos, lancarei
mdo do seguinte: cartuns, histérias em quadrinhos, romances,
cinema e, especialmente, como se verd, o teatro propriamente
dito®.

Com base nesse estudo, nos conceitos ali desenvolvidos, tentamos analisar o
funcionamento das audiéncias de conciliacdo nos CEJUSCs.

Além disso, para avaliacdo do funcionamento das sessdes, faremos a confrontacdo
com categorias identificadas nos manuais e nas normas que tratam do tema (j& estabelecidas
em tdpico anterior), quais sejam: protagonismo; conflito; cooperagdo/colaboracéo;
preocupacao com a qualidade dos processos; facilitacdo ou facilitador; rapport.

Observamos seis audiéncias realizadas. Sistematizamos alguns momentos a serem

analisados, que entendemos pertinentes.

Abertura da audiéncia - palavras iniciais dos conciliadores

Como podemos observar no anexo 7, fizemos as transcricbes das aberturas das

% GOFFMAN, 2012, p. 37 e 39.



sessOes pelos conciliadores. Ndo modificamos nenhuma das ideias langadas oralmente, mas
ndo fizemos uma transcricdo ipsis litteris: realizamos pequenos ajustes de conectivos e
pontuacdo, com vistas a possibilitar a passagem da linguagem falada para escrita.

Inicialmente, é importante que se observe que, em que pese haver semelhangas nos
contetdos das falas, a desenvoltura e retérica dos conciliadores observados ndo é semelhante.
As competéncias pessoais dos prestadores de servigo, como ja abordado no tdépico da
inovacdo em servicos, comprometem parcialmente a replicabilidade (reprodutibilidade) da
inovacdo, mesmo que haja certa codificacdo da experiéncia — que, no caso dos servicos de
conciliacdo, tem a ver com as categorias do discurso com que eles utilizam para fomentar a
resolucdo dos conflitos (ja vimos que essas categorias estdo presentes nos manuais de
treinamento e nos textos legais).

Mesmo com a diferenciacdo das competéncias pessoais dos conciliadores, percebe-
se, como dissemos, semelhancas nos contetdos das falas iniciais (codificacdo da experiéncia,
portanto), remetendo-se a categorias do discurso constantes nos manuais de treinamento do
curso de formacgao em conciliacdo e mediacgéo.

A fim de externar essas similitudes, adotaremos aqui, por motivos didaticos, o
método da analise de conteldo das mencdes de abertura das audiéncias, fazendo a marcacédo
de categorias constantes nos manuais de treinamento (de que ja tratamos em tdpico
especifico) e seus significados no contexto enunciado. A existéncia de semelhancas na
utilizacdo de um conhecimento codificado na conducéo, pelos conciliadores, das sessdes de
conciliagdo é um ponto de dessemelhanca em relacdo as conciliagdes tradicionalmente
ocorridas em varas judiciais. Embora ndo tenhamos elementos para uma generalizagdo sobre a
atuacdo dos juizes e servidores que atuam em sessfes de conciliacdo, nos processos que
tramitam na estrutura tradicional das varas, é certo que ndo h&d uma formagdo minima
obrigatoria para atuar nas respectivas sessdes, com orientacfes sobre categorias de discurso a

serem desenvolvidas para resolucdo consensual de conflitos. Vejamos:

Categorias Decodificacdo Verbaliza¢Bes denotativa das
categorias pelos conciliadores

Autonomia da vontade das |- "A conciliagio €é uma

partes na busca de solucdes | oportunidade, voluntaria, que as

Protagonismo das partes (construgdo  dos  acordos); | partes, vocés, tem de construir
envolvidas processos  construtivos  na | um acordo juntos, sem a
disputa, em que as partes | intervencdo de terceiros, que

conflitantes devem ser | seria um juiz impondo uma




estimuladas a  desenvolver
solucdes que compatibilizem
seus interesses, superacdo de
impasses, estimulo a falar e
ouvir 0 que o outro tem a dizer
sobre 0 que pensa do problema
etc.

deciséo"

- "(...) para fazer os senhores
identificar em conjunto quais
S0 0s principais interesses que
estdo envolvidos ai na questdo,
para que a gente possa buscar
vias alternativas independente
das juridicas que ja tenham sido
apontadas, para contemplar o
interesse de todos, ok? (..)
tentar buscar exatamente aquilo
que importa para a gente,
visualizar o que estd sendo
necessario para a gente alcancar
nossos objetivos, de acordo com
nossos interesses, com foco
sempre prospectivo”

- "e a conciliacdo é um processo
voluntario em que uma terceira
parte ajuda na identificacdo de
algumas questdes e a estabelecer
a comunicacdo que possa ter
sido quebrada em algum
momento™

- "em caso de acordo a gente
redige nos termos em que ambas
as partes acordarem”

Facilitacdo (ou facilitador)

Imparcialidade dos mediadores
e conciliadores; papel dos
conciliadores deve ser auxiliar
0s interessados a compreender
as questdes e 0s interesses em
conflito, sem tomar partido

- "Entao, aqui, SOmMos
facilitadores do dialogo, vamos
tentar entender o caso e ajudar a
Sra. a encontrar a melhor
solucdo para as dividas...ndo
somos juizes, ndo podemos
impor decisdes, ndo podemos
sequer dar  pareceres ou
opinides...somos regidos por trés
principios,  neutralidade e
imparcialidade, nés nao
tomamos partido..."

- "nosso papel aqui como
conciliador é facilitar o didlogo,
a gente ndo ta aqui para julgar
nada...isso € a conciliacdo, é um
processo voluntario onde vocés
se dispdem..aqui a gente
aproveita para agradecer a
propria vontade de vocés de
tentar resolver o problema...nés
somos regidos aqui por trés
principios, imparcialidade,
neutralidade e
confidencialidade, entdo tudo




que acontecer aqui”

"a minha funcdo como

mediador é apenas viabilizar,
tentar facilitar essa comunicacao
(...) para isso, eu vou me manter
neutro, imparcial, em relacdo a
todos 0s pontos controvertidos,
sem expressar qualquer opinido™
- "..e essa audiéncia é regida
por trés principios bésico:
imparcialidade, neutralidade e
confidencialidade...ou seja, eu
ndo vou tomar partido de nada
que aconteca aqui, nem vou
emitir juizo sobre o mérito"
- nossa audiéncia é confidencial
e a gente tem também o dever
de ser imparcial...se em algum
momento vocés perceberem que
esta faltando essa
imparcialidade, nos avisem para
gue a gente retome"

Rapport

fomento a atencdo na sessao,
envolvimento, coordenacéo,
atmosfera de respeito,
participacdo e confianca entre
duas ou mais pessoas e facilita
uma comunicagdo com maior
liberdade

- "Nessa audiéncia tem algumas
regras de conduta que se deve
observar. A primeira delas é
“"escutativa”, escutar ativamente
0 que o0 outro tem a dizer,
esperar ele terminar de falar
para trazer seu ponto de vista,
isto &, evitar interrupcoes,
manter um linguajar adequado a
ocasido”

- "Sobre a sessdo aqui mesmo, a
gente pede algumas regras
basicas, que nem precisaria
pedir, né..ndo interromper o
outro, manter o vocabulario
adequado..."

"a minha expectativa em
relacdo as partes € que os Srs.
possam, para manter uma
conversa sadia, respeitosa, usar
um palavreado adequado para
nossa situacdo aqui, (...) entdo,
no momento em que uma parte
tiver a palavra, eu peco que a
outra parte ouga atentamente,
em siléncio..."

- "e eu peco que nessa audiéncia
mantenham um  vocabulério
adequado, ndo interromper a
outra parte e, acima de tudo,




manter o respeito aqui dentro”

- "a gente pede também que no
momento de fala de uma parte a
outra respeite e preste atencao,
pois as vezes contém na fala do
outro a solucdo para 0 nosso
litigio..."

Sobre a categoria do conflito, utilizada na interacdo através das falas iniciais dos
conciliadores, ainda é importante tecer uma consideracdo. Como ensinado no manual de
treinamento, ha utilizacdo da categoria do conflito na conceituacdo de Simmel, visto como
uma "forca positiva para o crescimento”, como algo componente e estruturante das interacdes.
Em outros termos, as falas iniciais buscam reforcar nas partes que o conflito ndo deve ser
visto como algo destrutivo das relagbes, mas como uma oportunidade de "aparar arestas"
criadas entre eles e restablecer a comunicagcdo. Como vimos, Simmel, em a “A natureza
sociologica do conflito™®, vé& o conflito como uma forma integrada de aspectos positivos e
negativos, pois, embora surja em razdo de fatores de dissociacdo (édio, inveja, necessidade,
traicdo), destina-se a resolver dualismos divergentes e atingir a unidade.

Ademais, em estudo ao qual ja nos referimos, Artut Stamford e Chiara Ramos®’
investigam o funcionamento das audiéncias preliminares de conciliacdo, realizadas em varas
civeis do Forum do Recife/PE, com vistas a detectar a influéncia de normas sociais
produzidas no cotidiano forense durante a realizagdo da conciliacdo para producdo de uma

"cultura da conciliagao". Ali, concluem os autores:

Dos dados coletados, aferimos que na cultura cotidiana do
direito processual civil predomina o dogmatismo formalista e
ndo uma cultura dialégica. Normalmente, as audiéncias se
iniciam com a pergunta “ha conciliacdo?”. Se a resposta € sim,
lavra-se o termo; se ndo, encerra-se a audiéncia, 0 magistrado
produz o saneamento e se agenda a audiéncia de instrucao.

Percebe-se, das conclusdes dos autores, que as audiéncias de conciliagdo observadas
nas varas civeis sdo encaradas como uma fase secundaria do processo judicial, em que o
conciliador (no caso, 0 juiz) apenas atua passivamente, com uma pergunta simples (ha
conciliacdo?).

Um outro ponto a ser destacado parte de uma observacao interessante que os autores

 SIMMEL, 1983.
7 RAMOS; STAMFORD, 2009, p. 26.




fizeram, nesse estudo. Disseram que, em conversa informal com um juiz, antes de uma
audiéncia, ele afirmou ser "uma ilusdo acreditar que sua postura influenciaria o sucesso de
uma conciliacdo"”. Em contraposicdo a essa afirmativa, argumentamos que a propria existéncia
de um discurso inicial razoavelmente estruturado dos conciliadores acerca do conflito, do
papel das partes na solucdo da controvérsia etc., através da utilizacdo dos subsidios constantes
dos manuais de treinamento para praticas de conciliacdo, apreendidos no curso de formagéo,
pode fomentar uma dindmica prépria a interacdo entre os participantes, auxiliando na
definicdo da situacdo e seu enquadramento. Isto coaduna com a proposi¢do da sociologia
relacional de Simmel para o qual o social € um efeito de interagcdes entre os individuos
quando estes agem uns com 0S outros, uns contra 0s outros, influenciando uns aos outros,
havendo uma certa unidade que se beneficia da cooperacéo e da reciprocidade.

Aqui, abrimos um paréntesis para tratar de conceitos que Goffman aborda ao
discorrer sobre os significados gerados nas interagdes sociais. Diz o autor que, no dia a dia, as
pessoas (atores) estabelecem uma série de relacGes e passam a compartilhar os significados na
dindmica de cada relacdo. O conceito de “quadro” ou “enquadramento da situagdo” diz
respeito a essa dimenséo relacional: ao se envolver numa interagdo, as partes primeiramente
procuram se situar no que significa aquela situacdo, para agir de conformidade as regras e
principios (por ele denominados “esquemas primarios™) que governam a situacao social em

que ocorre a respectiva interacdo. Diz:

Pressuponho que, quando os individuos se interessam por
qualquer situacéo usual, eles se confrontam com a pergunta: "O
que €é que estd acontecendo aqui? Quer formulada
explicitamente, como em momentos de confusdo ou ddvida, ou
tacitamente, em ocasides de certeza habitual, a pergunta é feita
e a resposta a ela é presumida na maneira como os individuos
passam entdo a tocar os assuntos que tém diante de si. (...)
Pressuponho que as definicdes de uma situagdo sdo elaboradas
de acordo com os principios de organizagdo que governam 0s
acontecimentos - pelo menos 0s sociais - € nosso envolvimento
subjetivo neles; quadro é a palavra que uso para me referir a
esses elementos bésicos que sou capaz de identificar. Esta é a
minha defini¢do de quadro. (...)

Provavelmente esse usuario ndo terd consciéncia de tais
caracteristicas organizadas que o0 esquema tem e serd incapaz de
descrevé-lo de maneira exaustiva, se lhe for solicitado, e, no
entanto, esses obstaculos ndo constituem empecilhos para que
ele o aplique plenamente e com facilidade.(...)

Resumindo: tendemos, portanto, a perceber 0s acontecimentos
em termos de esquemas primarios e o tipo de esquema que



utilizamos proporciona uma maneira de descrever o
acontecimento ao qual ele é aplicado®.

Como as subjetividades ndo sdo as mesmas, podem ocorrer divergéncias na
percepc¢do das regras e principios que governam a situacdo social em que ocorre a respectiva
interacdo, até porque nédo se trata de normas em geral ndo declaradas, estabelecidas mais ou
menos implicitamente pela definicdo da situacdo social, dentro da qual ocorre a interagéo.
Dai, podem surgir situacdes de embaraco, causadas pela percep¢édo divergente da definigdo da
situacéo.

O que nos interessa, porém, é a compreensao dos elementos que constroem as regras
e principios (presentes nos esquemas primarios da situacdo social) que definem os quadros.
Nesse ponto, Goffman fala que ndo sdo apenas produto das mentes, mas também decorrem da
maneira como € organizada a atividade. No capitulo ancoragem da atividade, ele aborda
inimeros fatores estruturais/organizacionais que ancoram a dindmica interacional (atividade)

e ajudam a construir o respectivo quadro social. Diz:

Estdo envolvidas premissas organizacionais, e estas sdo algo a
gue o conhecimento de certa forma chega, ndo algo que o
conhecimento cria ou engendra. Em vista da compreensdo que
eles tém daquilo que esta acontecendo, os individuos adaptam
suas acOes a esta compreensdo e em geral descobrem que o
mundo em curso da sustentacdo a essa adaptagdo. Designarei
estas premissas organizacionais - apoiadas tanto na mente
quanto na atividade - como quadro da atividade®®

Como dissemos, no que diz respeito ao discurso inicial dos conciliadores transcritos
no presente tépico, chamado, nos roteiros™® escritos (ver anexo 5), de "declaracdo de
abertura”, observa-se a tentativa de estabelecimento das premissas organizacionais e de
funcionamento da atividade de conciliacdo que sera desenvolvida. Busca-se estabelecer os
pressupostos daquela dindmica de interacdo entre os participantes. Em que pese néo faca parte
do nucleo da atividade propriamente dito, que se inicia quando comegam os debates mediados
sobre o conflito existente (nos casos observados, dividas ndo pagas de servigos de ensino ou

bancérios), na busca do acordo, é um acontecimento circundante que possui relevancia. Trata-

8 GOFFMAN, 2012, p. 30, 34, 45 e 49.

% 1bid, p. 307.

0 Curioso que o prdprio nome "roteiro", para se referir a um script a ser seguido nas sessdes conduzidas pelos
conciliadores do CEJUCS, ja remete ao aspecto teatral da dindmica de conciliagdo, tendo, portanto, muita valia
0s ensinamentos de Goffman para analise dessas audiéncias.



se do que Goffman chama de "convencdes episddicas”, que trazem "parénteses” temporais de

abertura ou de fechamento, ou espaciais de delimitacdo. Diz o autor:

I1. Convengdes episodicas

A atividade enquadrada de uma maneira determinada - em
particular a atividade social organizada coletivamente - é muitas
vezes separada do fluxo em curso dos acontecimentos
circundantes por um conjunto especial de marcadores de
fronteiras ou parénteses de tipo convencionalizado. (...)

Estes marcadores, tal como a moldura de madeira de um
quadro, presumivelmente ndo fazem parte nem do contetddo da
atividade propriamente dita nem tampouco do mundo externo a
atividade, mas sdo antes ambas as coisas (...) O exemplo tipico
é 0 conjunto de expedientes que vieram a ser empregados na
dramaturgia ocidental: no inicio da apresentacdo, as luzes vdo
se apagando, a campainha toca e sobe o pano; no final, cai o
pano e as luzes se acendem™.

Portanto, as palavras iniciais dos conciliadores, nas sessdes, podem ser vistas como
parénteses de abertura da atividade de conciliacdo. E a importancia do paréntese para
definicdo da situacdo, para fomentar uma dindmica prépria a interacdo entre os participantes,
auxiliando na definicdo da situacdo e seu enquadramento, também é mencionada por

Goffman:

Consideremos agora a possibilidade de que o paréntese que da
inicio a um determinado tipo de atividade adquira mais
importancia que o paréntese que o conclui. Porque - como ja foi
sugerido em relacdo ao sistema de notacfes da matematica - é
razoavel pressupor que o paréntese inicial ndo sé estabeleca um
episadio, mas também estabeleca um espaco para 0s sinais que
informardo e definirdo que tipo de transformacdo se deve fazer
dos materiais contidos no episodio. Sem divida usamos
frequentemente os  termos  “introducdo", “prefacio”,
"observacdes de orientagdo" e assim por diante. (...)

Em segundo lugar, na medida em que as "palavras iniciais"
podem preparar 0 cenario e enquadrar 0 que se segue, ha
motivo para considerar estrategicamente importante "dizer a
primeira palavra". (...) o processo de colocacdo entre parénteses
é associado com a preparacdo e orientacdo dos participantes

()72

Como ja mencionamos, nas audiéncias de conciliagdo estabelecidas no &mbito das

I GOFFMAN, p. 312-313.
2 |bid, p. 316 e 323.



varas judiciais, Stamford e Ramos (2009) observaram ndo existir essa preocupacdo de o
conciliador conduzir as partes ao enquadramento de uma situacéo especifica. Inicia-se com a
expressao "Ha acordo?", sem se estabelecer orientacdes para uma dindmica propria. Encara-se
a atividade como um momento secundario do processo judicial. N&o existindo acordo, os atos
processuais seguem para 0 momento da sentenca, em que o juiz ditara a solucdo. E claro, ndo
podemos generalizar a atividade da conciliacdo nas audiéncias das varas, mas sabemos que,
até o presente momento, ndo ha formacdo minima obrigatoria para atuar nas respectivas
sessOes, com orientagdes sobre categorias de discurso a serem desenvolvidas para resolucao
consensual de conflitos. Também n&do ha roteiros pré-estabelecidos a serem seguidos, com
parénteses de abertura. Ndo ha, portanto, uma "codificacdo da experiéncia” no servico de

audiéncias de conciliacgéo.

Por fim, ndo podemos esquecer de que o CEJUSC, visto como dispositivo de
conciliacdo, traz o discurso como um dos elementos desse conjunto heterogéneo (talvez o
principal). E cada elemento pode contribuir para mobilizar, induzir ou até coagir a
comportamentos (no caso, as solugdes ditas consensuais dos conflitos). Como afirma Vanice
Maria Sargentini’3: "Um dispositivo emerge da rede de discursos que o sustentam".

Palavras iniciais dos representantes das empresas

Aqui, valem as mesmas observacOes feitas nas transcri¢cGes das palavras iniciais dos
conciliadores. No anexo 8, constam as transcricGes das palavras iniciais dos representantes
das empresas. Ressalte-se que, na maioria das sessdes, 0s representantes das empresas
iniciaram a interacdo, ap6s as palavras iniciais de abertura pelo conciliador. Apenas nas
audiéncias 5 e 6, por conducédo das proprias conciliadoras, 0s representantes nao iniciaram a
interacdo, mas os devedores.

Das transcricOes realizadas, percebe-se, assim como verificamos na analise anterior
dos conciliadores, semelhancas nos conteldos das falas iniciais dos representantes das
empresas. E indicio de elemento de inovagdo no servico: a replicabilidade. Todos iniciam a
abordagem numa linha apaziguadora e se utilizando da experiéncia codificada, remetendo-se

a categorias do discurso apreendidas no manual de treinamento do curso de formacdo de

8 SARGENTINI, 2015, p. 17-27.



resolucdo de conflitos para representantes de empresa. Veremos, nas entrevistas, que 0s

proprios representantes das empresas reconhecem que 0 curso trouxe conhecimento para

"“falar com o cliente".

Nesse ponto, faremos a marcacdo de duas categorias constantes dos manuais de

treinamento (de que ja tratamos em topico especifico) e seus significados no contexto

enunciado: cooperacgdo/colaboracao e protagonismo.

Categorias

Decodificacdo

Verbaliza¢des denotativa das
categorias pelos representantes
das empresas

Cooperacdo/colaboracédo

Concessdo na  busca da
resolucdo, em contraposicdo a
competicdo (que busca vitoria,
dominag&o)

H& mencgdo, por exemplo, &
flexibilidade das propostas de
acordo com os clientes, de
forma a atender as
possibilidades dos devedores,
bem como utilizam, também,
expressfes para indicar que o
acordo trard ganhos matuos:

- "forma que fique confortavel
tanto para nossos clientes quanto
para nos"

- "estou aqui na qualidade de
preposto  para  trazer a
oportunidade de fazer um
acordo que fique dentro da sua
capacidade",

- "Eu ndo estou aqui como um
advogado. Eu to aqui para a
gente tentar entrar num acordo
mesmo"

Protagonismo

Autonomia da vontade das
partes na busca de solugdes

(construcdo  dos  acordos);
processos  construtivos  na
disputa, em que as partes
conflitantes devem ser

estimuladas a  desenvolver
solugbes que compatibilizem
seus interesses, superacdo de
impasses, estimulo a falar e
ouvir 0 que o outro tem a dizer
sobre o que pensa do problema
etc.

- "hoje a gente tem de ser mais
flexivel por conta dessa situacéo
do pais, de crise, né?"

"gquando a gente abre essa

questdo do pré-processual a
gente fica bem mais flexivel
com possiveis acordos,
descontos para pagamento”
- "Alguma prestacdo que caberia
no seu orgamento, algo que a
gente poderia utilizar como
pardmetro para tentar fechar um
acordo e sair com a situacdo
resolvida?"

Ponto a ser destacado, também, é que, no mecanismo tradicional de audiéncias de

conciliacdo das varas judiciais, ndo ha obrigatoriedade de os representantes de empresa se




capacitarem, de algum modo, para participar das conciliaces. Portanto, é de se presumir que
ndo ha a mesma linha discursiva utilizada nas sessdes dos CEJUSCs observadas, ou, mesmo
gue exista em alguns casos, ndo se trata de algo construido pelo dispositivo (lembre-se que a
utilizacdo das pautas pré-processuais pelas empresas trazem a contrapartida de que seus
representantes nas audiéncias tenham curso de formagdo em resolucdo de conflitos). Porém,
uma analise comparativa mais minuciosa exigiria coleta de dados no ambiente das varas
judiciais, para observar a atuacdo das empresas nas audiéncias de conciliacdo ali
estabelecidas.

Outro ponto a ser observado é que as falas iniciais dos conciliadores, que ja
analisamos, parecem ser reforcadas pelas falas iniciais dos representantes das empresas.
Como ja citamos, Goffman afirma que as "palavras iniciais" podem preparar 0 cenario e
enquadrar o que se segue, havendo motivo para considerar estrategicamente importante "dizer
a primeira palavra”. Na linha goffmaniana, a iniciativa dos representantes das empresas
funcionariam como um "refor¢co do parénteses” de abertura da atividade de conciliagéo,
auxiliando a outra parte devedora a se inserir no enquadramento da atividade conciliatoria, a
se situar segundo o que significa aquela situacdo, para agir de conformidade as regras e
principios (por ele denominados "esquemas primarios'") que governam a situacdo social em

que ocorre a respectiva interacao.

A formula de aparéncia "'pessoa-papel' em Goffman e sua repercussao nas sessdes

de conciliacdo

Outra questdo que Goffman chama atencdo, como componente dos fatores
estruturais/organizacionais que ancoram a dindmica interacional (atividade) e ajudam a
construir o respectivo quadro social, € a tensdo sempre existente entre a pessoa/individuo/ator
e o papel/oficio/funcdo que desempenha durante a participacdo na interacdo. O autor
argumenta que ndo h&d como fazer uma separacdo total desses aspectos, ou seja, ha uma
"formula pessoa-papel”, um continuum existente (em maior ou menor medida, dependendo de

cada quadro social). Diz o autor:

I1l. Férmulas de aparéncia
Como foi sugerido anteriormente, sempre que um individuo
participa num episodio de atividade, é preciso estabelecer uma



distincdo entre o que se chama a pessoa, o individuo ou o ator, a
saber, aquele que participa, e o papel, oficio ou funcédo
concretos que ele desempenha durante essa participagdo. E é
preciso entender uma conexao entre esses dois elementos. Em
resumo, haverd uma férmula pessoa-papel. A natureza de um
determinado quadro estard, evidentemente, vinculada a natureza
da férmula pessoa-papel que ele sustenta. Nunca se pode
esperar uma liberdade total nem uma coercdo total entre o
individuo e o papel. Mas, seja qual for o ponto nesse continuum
em que uma determinada férmula esteja situada, a férmula
como tal expressara o sentido em que a atividade enquadrada é
inserida no mundo em curso.™

Essas observacgdes do sociologo canadense podem ser trazidas para a realidade aqui
estudada. Como verificamos, os conciliadores e mediadores dos CEJUSCs observados sdo 1)
estagiarios do TIDFT (estudantes de curso superior que fazem as provas de estagio, recebem
bolsa e possuem vinculo institucional com o tribunal), 2) alunos dos nicleos de préatica das
universidades conveniadas (como no caso da Uniceub), 3) servidores do tribunal lotados no
CEJUSC ou 4) voluntarios. Por outro lado, o condutor das sessdes de conciliacdo, nas varas
judiciais, sdo juizes, na maioria dos casos (quando ndo ha delegacdo da funcdo para um
servidor da vara). Isso, por certo, ndo pode ser desconsiderado como elemento de influéncia

na dinamica das interacdes estabelecidas nas sessoes.

O papel/oficio desempenhado, em ambos os casos, é a funcdo de
conciliador/mediador. No momento em que se desenvolve uma audiéncia de conciliagéo,
mesmo nas varas judiciais, presumimos que as partes envolvidas esperam que o condutor seja
um conciliador, que busque alcancar a solucdo consensual do conflito entre as partes (sem
tomar partido, sem ditar solucdes etc.). Por outro lado, a pessoa/ator que exerce essa funcéo,
como se pode observar, séo diferentes: nos CEJUSCs, séo estudantes, voluntarios, estagiarios,
servidores; nas varas judiciais, sdo juizes (em grande parte dos casos). Apenas para esclarecer:
embora parega que estamos falando sempre de papéis (conciliador, estudante, estagiarios,
voluntarios, servidores, juizes), Goffman esclarece que ndo hd uma natureza essencial do que
é pessoa/ator e do que é funcdo/papel. O que é papel numa situacéo social pode ser pessoa em
outra. Trata-se de uma questdo relacional. Como estamos falando do papel especifico de
conciliador, as demais caracteristicas de quem exerce esse papel sdo encaradas como questdes

atinentes a pessoa/ator.

* GOFFMAN, 2012, p. 332-333.



Sob alguns aspectos, é possivel pensar que a formula "pessoa-papel” traga alguma
ingeréncia na dinamica das interacGes de conciliacdo: por exemplo, a figura do juiz carrega
um significado social de autoridade e esse fato pode exercer algum tipo de pressdo sobre as
partes em conflito; ou o préprio "ator-juiz", ao operar na audiéncia de conciliacdo, pode sentir
dificuldades de separar essa sua condi¢do pessoal do oficio de conciliador, tendo em vista que
0 juiz é aquele que "julga”, que "diz o direito”, que "faz a justica". Inclusive, nas dinamicas
observadas, é possivel ver que os conciliadores, nas palavras iniciais de abertura, fazem
questdo de frisar que "ndo sdo juizes", que ndo estdo ali para julgar, mas para facilitar o
diélogo.

Sob esse ponto de vista, pode-se vislumbrar que a dinamica estabelecida nas
conciliagbes, no CEJUSC e no regime tradicional das varas judiciais, sofrem algum tipo de
ingeréncia em razdo das pessoas que ali atuam como conciliadores. E, como vimos, a
principal singularidade de uma inovacdo em servigos € a relacdo existente entre usuario e
produtor dos servigos (ou seja, o carater relacional que marca a prestacdo dos servigos). Os
atributos diversos da pessoa que presta o servico, nessa linha, trazem indicios de elemento de

inovacéo.

Tempo de duracdo e possibilidade de remarcacao das sessdes

As audiéncias observadas tiveram uma duragdo média (utilizando-se de média
aritmética simples) de 39 minutos e 3 segundos. Do ponto de vista individual, das 6
audiéncias observadas, apenas duas duraram menos de 30 minutos (e, nelas, houve acordo).
Importa observar, ainda, que duas audiéncias foram remarcadas a pedido das partes, para que
pudessem prosseguir nos debates, em razéo de a conciliagdo ndo ter sido alcangada naquele
momento.

Em contraposi¢do, no estudo jA& mencionado de Stamford e Ramos, sobre o
funcionamento das audiéncias preliminares de conciliagdo, realizadas em varas civeis do
Férum do Recife/PE, os autores observaram que houve a prevaléncia das audiéncias que
duraram menos de 10 minutos, sendo 75% delas. Somente 5% das audiéncias duraram mais
de 15 minutos.

Constata-se, de pronto, que ha uma disparidade do tempo reservado para as sessdes
de conciliacdo entre o CEJUSC e o0 ambiente tradicional das varas. O senso comum diria que



dispor de mais tempo para debater pode influenciar na tentativa de entendimento (desde que
bem conduzida uma sessdo). O tempo minimo despendido nas varas civeis parecem reforcar o
que dissemos sobre 0 momento da busca pela conciliagdo ser considerado algo secundario
dentro do processo judicial. E certo que ndo podemos desprezar que muitos fatores
influenciam na duragdo mais breve: a quantidade de processos, as demais atribuicdes que o
juiz possui etc. Nao obstante, o dado objetivo, dentro das amostras, € que existe essa
disparidade de tempo. E 0 maior ou menor tempo da atividade interacional de algum modo €
um elemento componente da dindmica da relagéo (gera algum efeito). Da mesma forma, a
possibilidade de remarcacdo das audiéncias (que, na observacao, ocorreu em duas das seis
sessOes) também influencia na dinamica.

Do ponto de vista da inovagdo em servicos, a utilizacdo de mais tempo (inclusive
com remarcacoes) em sessdes de conciliagdo (conferindo-se maior relevancia temporal,
portanto) pode ser indicio de inovacfes de processo (modificacdo de procedimentos para
elaboracdo do produto de um servi¢o ou nos procedimentos de atendimento do usuario ou de
entrega do servi¢o). Ademais, como vimos, na inovagdo em servicos a principal singularidade
é a relacdo existente entre usuério e produtor dos servigos (ou seja, o carater relacional que
marca a prestacdo dos servigos - o usuério seria a fonte de informacdo e aprendizagem,
gerando novas competéncias no prestador). Portanto, é nessa relacdo que se encontrariam as
oportunidades para inovagdo, mais que nas inovacgdes tecnoldgicas. Ao se destinar mais tempo
para desenvolvimento da relagdo na pratica da conciliacdo, surgem oportunidades de
construcdo de uma percepcdo positiva do conflito, compartilhada pelos litigantes. Nesse
ponto, vale um breve paréntesis sobre a "perspectiva relacional da percep¢do” na sociologia.
Tal perspectiva é trabalhada na obra de Simmel, que reflete sobre mudancas sociais que
reorientam as possibilidades de percepcdo. JA comentamos, ao tratar da categoria do conflito
na sociologia, que Simmel o vé como mais uma das muitas formas de interago social, “uma
das mais vividas interacbes e que, além disso, ndo pode ser exercida por um individuo
apenas”’. A estrutura social, para o autor, é formada na confluéncia das forcas unificadoras
com relagbes de conflito. Por ai, ja se percebe que Simmel compreende esta categoria que
compde o social como categoria relacional. Olga Sabido Ramos™® vai além e afirma que
Simmel, em varios momentos de sua obra, constréi uma verdadeira "sociologia da

percepg¢do”, na qual o tipo de raciocinio socioldgico subjacente é uma perspectiva relacional.

> SIMMEL, 1983, p. 122.
®* RAMOS, 2017.



Afirma:

Simmel descreve o problema da percepcdo como algo
relacional, cognitivo, sensorial e afetivo, e oferece uma
proposta tedrico-metodoldgica relevante para a pesquisa’’.

Portanto, do ponto de vista de uma sociologia da percep¢do em Simmel, podemos
dizer que a influéncia do tempo no estabelecimento das relacdes € fator importante para a

construcdo de uma percepc¢ao positiva do conflito, compartilhada pelos litigantes.

Pesquisa de satisfacdo do servico CEJUSC: a inovacdo a provacao dos litigantes

Como dissemos, o ambiente dos CEJUSCs possuem caixas de madeira para
depositar a "pesquisa de satisfacdo"” do usuario (anexos 1 e 3). As pesquisas sdo realizadas ao
final das sessdes. No inicio das sessbes, como observamos, alguns conciliadores ja chamam
atencdo para o fato de que, ao final, sera entregue a pesquisa de satisfacdo e o usuario podera
preencher, se desejar. Outros mencionam so ao final.

Do ponto de vista da teorizacdo sobre a interacdo de Goffman, as pesquisas fazem
parte de parénteses temporais de fechamento das sess@es, e podem auxiliar na definicdo da
situacdo, no enquadramento como uma atividade de prestacdo de servico publico.
Diferentemente, as varas judiciais ndo possuem algo semelhante como parte do procedimento
(é certo que existem as ouvidorias, hoje em dia, mas elas estdo fora do ambito da interacéo
estabelecida, ndo mais servem para enquadrar a interacdo nas audiéncias; € um momento
posterior no tempo e espacgo, em que o cidaddo pode registrar um elogio ou reclamacéo, pela
internet ou presencialmente no setor, geralmente situado nas sedes dos tribunais).

Vé-se, também, que esse momento se relaciona com a aplicacdo da categoria da
"preocupacdo com a qualidade dos processos”. Como vimos, 0s manuais ressaltam que, na
formas autocompositivas de resolucdo (mediacdo e conciliacdo, sobretudo), h4 o dever de
focar na qualidade do servigo para obtencdo de resultados melhores. Qualidade no sentido de
satisfacdo do usuario. Nas legislacdes, menciona-se a "capacitacdo minima™ dos profissionais,
em cursos credenciados pelo CNJ; fala-se, também, de possibilidade de "afastamento por

conduta inadequada" dos mediadores e conciliadores. Observando-se o contetdo da pesquisa

7 Ibid., p. 373.



de satisfacdo, pede-se para avaliar a estrutura, a atuacdo dos conciliadores, a participacao dos
usuarios na construcdo de uma solugdo etc. Ou seja, avalia-se a qualidade do servico de

conciliacdo/mediacdo sob varios aspectos.

4.2 O CEJUSC enquanto inovagao sob o crivo dos conciliadores

As entrevistas semi-estruturas com os conciliadores seguiram o seguinte roteiro: 1)
Como vocé se preparou para a fungdo de conciliador/mediador (tempo do curso de
treinamento, leituras que fez sobre os temas)? Que curso fez no ensino superior? 2) Qual a sua
ideia sobre o que € um conflito e 0 que deve ser uma conciliacdo? 3) Como vocé acha que
deve agir como conciliador para resolucdo de um conflito? 4) O que vocé pensa sobre a
utilizacdo da pauta pré-processual no CEJUSC? 5) Considera o CEJUSC inovador no &mbito
do Judiciario? Vantagens e dificuldades? 6) J& acompanhou uma conciliacdo fora do ambito
do CEJUSC, numa vara civel ou juizado? Percebe algo diferente?

Inicialmente, acerca da formacdo de conciliadores, percebe-se que 0s entrevistados
confirmam a existéncia de um curso de formacéo, de duracdo de 2 semanas, num total de 40h,
além de um acompanhamento supervisionado de 60h para que recebam uma espécie de
"certificado” de formacdo em conciliacdo. Isso vai ao encontro do que ja abordamos, sobre o
elemento da replicabilidade (reprodutibilidade) da inovagdo em servigos, que passaria pela
necessidade de codificacdo da experiéncia, ou seja, formalizacdo das novas experiéncias
adquiridas na relacdo. Em relacdo as palavras iniciais dos conciliadores nas sessoes, que
transcrevemos, vimos uma semelhanca no conteldo dos discursos, na utilizacdo de um
conhecimento codificado. E, aqui nas entrevistas, mais uma vez observamos a utilizacdo das
categorias do discurso constantes dos manuais de treinamento.

Compilamos, no anexo 9, as respostas. Adotaremos, aqui também, o método da
analise de contetido das respostas dadas em entrevista, fazendo a marcacdo de categorias
constantes dos manuais de treinamento (de que ja tratamos em topico especifico) e seus
significados no contexto enunciado. Poderemos perceber que as verbalizagfes de trechos das
entrevistas também remetem a categorias apreendidas nos manuais de treinamento e
legislacdo, como ocorreu nas palavras iniciais de abertura das sessbes de conciliacdo.

Vejamos:



Categorias

Decodificacdo

Verbaliza¢des denotativa das
categorias pelos conciliadores

Conflito

Nogdo simmeliana do conflito,
tendentes a concebé-lo como
algo componente e estruturante
das interacGes. Nas legislaces e
manuais, Como ja mencionamos,
fala-se em "solugdo consensual
do conflito”, "restabelecimento
da comunicacao" como
categorias  relacionadas ao
conflito nessa perspectiva.

- "eu acredito que conflito seja
um resultado natural das
relagbes humanas...entdo, nasce
um conflito sempre que duas
pessoas ndo concordam com
alguma coisa. Eu acho que um
dos principais ponto de partida
do conciliador é saber 0 que é o
conflito, né? Ter essa nogdo de
que conflito é algo natural e
deve ser resolvido da melhor
maneira possivel"

- "Eu vejo o conflito como uma
situacdo em que os envolvidos
ainda nao conseguiram
visualizar o caminho para
atender 0s seus interesses...e
uma situacdo em que existe um
caminho, mas as partes ainda
ndo conseguiram enxergar"

- "(..) porque, as vezes as
pessoas tém interesse num
objeto, mas um objeto pode ndo
interferir no outro...por
exemplo, ai € um exemplo que a
gente tem no curso, até...6 um
exemplo esdrixulo, mas
didatico: a gente tem uma
laranja, duas pessoas querem a
laranja, mas uma quer para fazer
suco e a outra SO para pegar a
casca...entdo, assim...vocé pode
pegar a mesma laranja e dar para
os dois....didaticamente é assim,
as vezes 0 mesmo objeto pode
servir para o0s dois, sem
prejudica-los".

Facilitacdo (ou facilitador)

Imparcialidade dos mediadores
e conciliadores; papel dos
conciliadores deve ser auxiliar
os interessados a compreender
as questdes e 0s interesses em
conflito, sem tomar partido

- "A conciliagdo é uma forma de
facilitar o  diadlogo, eu
acho...facilitar o dialogo entre
essas duas pessoas que estdo
totalmente divergidas..."
- "e a conciliagdo ¢ um pouco
daquilo que eu falo em todas as
declaracbes de abertura, ¢é
mesmo facilitar esse dialogo,
essa comunicagdo"

"eu acho que o conciliador
deve auxiliar na resolucéo desse
conflito de uma maneira muito




tranquila, deve trazer as partes a
nocdo de que ndo ha
necessidade de vocé
polarizar...entéo...tentar
estimular as partes a deixar a
posicao dela..."

- "O CEJUSC ¢é uma boa
ferramenta para facilitar
conciliagbes e evitar um maior
namero de processos"

"ali ndo existe a ideia do
mediador, do conciliador para
ajudar as pessoas a fazer
pensarem fora da caixa, abrir a
cabeca...porque as vezes a
pessoa jd chega com a cabega
fechada, "eu quero isso", entdo
ndo tem a figura do conciliador
para tentar fazer esse meio
campo, para tentar facilitar o
didlogo...agora  aqui, numa
audiéncia de conciliacdo, o
objetivo é esse, ne?"

Rapport

Fomento a atencdo na sessao,
envolvimento, coordenacéo,
atmosfera de respeito,
participacdo e confianga entre
duas ou mais pessoas e facilita
uma comunicacdo com maior
liberdade

- "ele tem de passar confianca
de que ele estd tentando ajudar
as partes do mesmo modo,
imparcialmente, de maneira
neutra"

- "e, eu sei que em agéncias, no
caso de banco, é possivel ir 14 e
tentar conversar, mas s6 que
com o facilitador é mais féacil
entender que vocé nao ta sendo
lesado, parece que passa uma
seguranca para as duas partes,
ter um facilitador que ta aqui
apenas  para  ajudar na
comunicacao".

Protagonismo

Autonomia da vontade das
partes na busca de solucdes
(construcdo  dos  acordos);
processos  construtivos  na
disputa, em que as partes
conflitantes devem ser
estimuladas a  desenvolver
solucdes que compatibilizem
seus interesses, superacao de
impasses, estimulo a falar e
ouvir o que o outro tem a dizer
sobre 0 que pensa do problema
etc.

- "que elas, por si mesmas, sem
que a gente, por mais que a
gente ja visualize algum tipo de
solucdo, a gente procurar ndo
interferir na decisdo das partes, a
gente tenta estimular que elas
tenham as ideias e se sintam
donas da solucdo que foi
encontrada"

- "e as pessoas ndo tem essa
oportunidade de sentar, em
outros lugares...acho que é essa
a questdo da inovag&o...de poder
sentar, olhar no olho da outra




parte e poder entender o ponto
um do outro, sem essa sensagao
de que alguém ta perdendo,
construir juntos uma solucéo
pros dois..."

- "elas tém a chance de construir
elas mesmas o acordo, o poder
de mudar".

Em suma, as entrevistas trazem mais indicios de que se busca introduzir, com 0s
CEJUSCs, um novo servico na estrutura do Judiciario, em que a funcdo primordial passa a ser
a gestdo e execucao de outro método de resolucdo de conflitos (a par do método tradicional de
resolugéo pela decisdo do juiz), com formacdo de uma estrutura especializada em realizar as
sessOes de autocomposicao dos conflitos (mediacgéo e concilia¢do), pessoal treinado de acordo
com critérios estabelecidos, em que se codifica a experiéncia através da utilizacdo uniforme
das mesmas categorias do discurso constantes dos manuais de treinamento.

Em outros termos, como afirmamos no capitulo inicial do estudo, a concilia¢do, no
ambito dos CEJUSCs, parece ser pensada como um dispositivo, ou seja, um agenciamento
que integra inumeros elementos, dentre eles os cursos obrigatorios de formacdo, amparados
em manuais de treinamento, os quais mobilizam, induzem ou até coagem a comportamentos
(no caso, as solugdes ditas consensuais dos conflitos). Como ja afirmamos, nos processos que
tramitam na estrutura tradicional das varas, ndo had uma formacdo minima obrigatéria para
atuar nas respectivas sessdes, com orientacfes sobre categorias de discurso a serem
desenvolvidas para resolugéo consensual de conflitos. Um dos conciliadores entrevistados,
inclusive, ao ser questionado sobre se considera o CEJUSC uma inovagdo dentro da estrutura
do Judiciario, traz um insight interessante: "a inovagdo comega no momento em que 0
Judiciario resolve montar uma estrutura para isso...tirar do or¢camento e se dispor a gastar
dinheiro do tribunal e montar uma estrutura para 0 CEJUSC, investir numa estrutura, investir
em salas, na capacitagdo dos profissionais em conjunto com o CNJ...eu acho que € uma
inovacdo no pensamento, na postura..."vamos resolver o problema também por meio da

conciliacdo?".

4.3 O CEJUSC enquanto inovacao sob o crivo das empresas parceiras

As entrevistas semi-estruturas com 0s representantes das empresas parceiras




seguiram o seguinte roteiro: 1) Que funcdo vocé exerce na empresa? 2) Participou do curso de
formacgdo em resolucdo consensual de conflitos para representantes de empresas? Quanto
tempo durou o curso? Como foram as aulas? Quais pontos positivos e negativos do curso?
Acha que acrescentou algo no seu conhecimento para participar das sessdes de conciliagdo? 3)
O que é um conflito para vocé e o que deve ser uma conciliacdo? 4) Ja participou de
conciliacdo em vara civel ou juizado? Percebeu algo diferente em relacdo a conciliacdo no
CEJUSC? 5) Considera o CEJUSC inovador no ambito do Judiciario? 6) O que pensa da
existéncia de pautas pré-processuais? 7) Mais alguma observacao?

Inicialmente, na mesma linha do que falamos sobre o curso de formacdo de
conciliadores, os representantes das empresas entrevistados confirmam suas participacdes em
curso de formacao, de duracdo de um dia (ou uma tarde). Anteriormente, ao tratar da estrutura
e organizacdo dos CEJUSCs vinculados do TIDFT, vimos que, no ambito dos centros, h4 30
empresas inscritas como parceiras (dentre instituicbes financeiras, empresas de telefonia,
instituicbes de ensino, planos de saude etc.) - relacdo no anexo 2. O objetivo do
cadastramento é que essas empresas possam se utilizar dos CEJUSCs através de "pautas
concentradas processuais” (designacdo de dias especificos para realizagdo concentrada das
audiéncias sobre os processos da respectiva empresa) e "pré-processuais” (a possibilidade de
estabelecer sessbes de conciliagdo com devedores antes mesmo de um processo existir). E se
exige, dessas empresas, como contrapartida a comodidade fornecida, que todos os seus
representantes que participam das sessdes de mediagdo e conciliagdo fagcam o curso de
formagéo em resolucdo consensual de conflitos para representantes de empresas.

As entrevistas, aliadas a analise das palavras iniciais dos representantes das empresas
nas sessdes, também denotam, na mesma linha dos conciliadores, o esfor¢o de replicar
categorias do discurso constantes dos manuais de treinamento para 0s prepostos dessas
empresas.

Compilamos, no anexo 10, as respostas. Adotaremos, aqui também, o método da
anélise de conteudo das respostas dadas em entrevista, fazendo a marcacdo de categorias
constantes dos manuais de treinamento (de que j& tratamos em tdpico especifico) e seus
significados no contexto enunciado. Poderemos perceber que as verbalizacdes de trechos das
entrevistas também remetem a categorias apreendidas nos manuais de treinamento e

legislagdo. Vejamos:



Categorias

Decodificacdo

Verbalizagdes denotativa das
categorias pelos representantes
das empresas

Rapport

utilizacdo de técnicas, dando
como exemplos o espelhamento
vocal e corporal - mimetizagdo
do comportamento, atitudes e
modos dos interlocutores, nos
gestos e forma de falar, sempre
no sentido de gerar sintonia -,
sorrir e manter atitude receptiva,
escuta proativa (interagindo
sobre o que o outro esta falando,
ou seja, verbalizando sua
interpretacdo sobre a fala alheia,
para demonstrar interesse). Fala-
se, também, em "pedido de
desculpas” e "validacdo de
sentimentos".

Alguns  dos  entrevistados
ressaltam como principal
conhecimento acrescido as suas
experiéncias a postura na sessao,
a forma de falar com o devedor:
- "eu acho que me acrescentou
muito a forma de como falar
com eles...porque, querendo ou
ndo, quando a gente vai falar
com uma parte que ta
inadimplente, ela sempre fica na
defensiva com a  gente,
né..tendem a ser mais
agressivos, mais ignorantes com
a gente.e, assim..la eles
ensinavam um caminho para a
gente poder entrar de uma forma
amigavel com eles para
conversar e, realmente, isso eu
ndo tinha tanto antes, hoje eu
tenho mais "tato" para poder
conseguir conversar com eles de
uma forma mais gentil, para eles
ndo se sentirem tdo ofendidos
pelo fato de estar devendo para a
gente"

"E a postura do preposto
também é algo  muito
importante, a forma de se
dirigir, a forma de conversar,
porque a parte ta fragilizada...eu
tive audiéncias em que a parte
ndo falou uma palavra, de tdo
fragil que ela tava...porque ela
queria resolver a situacdo e ndo
sabia como..e a gente na
qualidade de preposto tem de
perceber essas notas, né"

- "principalmente, a forma de
postura na audiéncia, porque
isso influencia muito na
negociagdo, em conciliacdo
influencia muito a postura, a
forma de vocé falar com a outra
parte..."

- (...) com relacéo a interlocucdo
com a outra parte, né, com as
palavras, tomar cuidado com o
vocabulario, saber quando




recuar, quando avancar..."

Concessdo na busca da "a importdncia de vocé
resolucdo, em contraposicdo a | perceber qual a situacdo do
competicdo (que busca vitoria, | cliente e trazer uma proposta
dominag&o) que esteja dentro da
realidade...porque...sendo  ndo
seria conciliagdo de fato, né?
Entdo, eu acho que a mensagem
central do curso"

- "aqui vocé s6 tem o juiz da
conciliacdo [referindo-se a0
coordenador do CEJUSC], néo é
0 mesmo juiz que vai julgar o
Cooperacdo/colaboracédo processo..ndo  tem  vinculo
nenhum com 0 processo...eu
acho que a parte chega aqui
mais tranquila, menos litigio,
sabe? Vamo tentar resolver, se
ndo resolver depois que vai ter o
processo, ndo tem nada a ver
com 0 processo...em nenhum
momento aqui, ninguém discutiu
nenhuma questéo, assim "ah, eu
to certo...eu to errado”, a gente
negociou...I4 eu via muito isso:
"ah, eu ndo vou pagar porgue eu
to certo”, ja tinha o clima de
litigio, ja& tinha a peticdo
inicial...".

Por fim, uma questdo que nos chamou atencdo, nas entrevistas com 0s representantes
do banco parceiro, foi o relato de que se desenvolveu uma rotina interna para otimizar as
sessOes de conciliacdo com os clientes devedores. Criou-se um relatério para que, ainda que
ndo frutifera a sessdo de conciliagdo, fosse possivel ter um ponto de partida para futuras
negociacgdes. Um dos entrevistados explica com mais detalhes a iniciativa: "Essa ideia veio do
nucleo de adimpléncia da superintendéncia do banco no DF, essa ideia foi criada com base
nas primeiras audiéncias que tivemos...ai qual foi a maior problematica depois das audiéncias
de conciliacdo? Depois que eu saio daqui, eu volto para minha atividade normal [na empresa],
atender os meus clientes, né? E fica muito dificil eu conduzir qualquer coisa que eu combinei
aqui...operacdes como essa aqui, que vai precisar de acolhimento de documentos, cadastro em
sistema, tem uma série de coisas que tem de ser observada para analisar uma operacdo como
essa, precisa de uma pessoa que esteja responsavel por essa conducdo...mas a nossa ideia é...a

partir de tudo que foi conversado aqui na audiéncia de conciliacdo, passar ao gerente da conta




da pessoa, para que aquele gerente, porque faz parte das atribuicdes dele, dar seguimento a
isso aqui...as vezes, ele ndo conseguiu falar com a cliente para propor...aqui, a gente teve a
oportunidade de propor, ela vislumbrou uma possibilidade de regularizar e agora vamo dar
sequéncia a isso...esse relatorio foi desenvolvido porque a partir das outras conciliagBes, a
gente identificou a necessidade de ter algo registrado, né...para que outra pessoa pudesse
conduzir, se for preciso...e aqui [no relatério] vdo os meus dados e a minha matricula...se a
pessoa tiver dificuldade, ela vai ligar".

Parece-nos que, a partir de uma nova situacdo, qual seja, participacdo em pautas
concentradas pré-processuais de conciliacdo, uma das partes buscou desenvolver uma nova
rotina interna, para dar efetividade ao novo mecanismo. Isso vai ao encontro da ideia de
interatividade do processo de inovacdo em servicos, mais especificamente da tipologia
denominada inovacdo ad hoc (que resulta de uma construcdo interativa de uma solucéo para
problema particular do cliente - no caso do exemplo, problemas particulares dos clientes

devedores participantes das sessdes de conciliacdo pré-processuais).



5- Consideragdes finais: CEJUSC é um dispositivo de inovagao no Judiciario?

Apdbs esse percurso pela estrutura, organizacdo e funcionamento dos CEJUSCs,
podemos concluir pela existéncia de fortes indicios de inovagdo no servicgo de distribui¢do da
justica, tendo em vista a criagdo de um dispositivo que mobiliza e induz os litigantes a
promocéo da conciliacdo, em contraposi¢cdo ao mecanismo tradicional da disputa/luta travada
nos processos judiciais.

Construiu-se, nos CEJUSCs, uma estrutura composta por magistrados da ativa e
aposentados, bem como servidores, com atribui¢des diversas das tradicionalmente existentes
nas unidades jurisdicionais (varas judiciais), com um quadro, em permanente treinamento, de
conciliadores e mediadores. Os magistrados e servidores ali atuantes ndo realizam a
gestao/conducéo de processos judiciais direcionada para, ao final, ser proferida uma sentenca.
A funcdo passa a ser a gestdo e execucdo de outros métodos de resolucao de conflitos, através
da formacdo uma estrutura especializada em realizar as sessfes de autocomposicdo dos
conflitos (mediacdo e conciliacdo), com pessoal treinado de acordo com critérios
estabelecidos, e com possibilidade de parcerias com instituicbes privadas. Além disso,
pudemos observar a existéncia de uma padronizacdo do local dos CEJUSCs, em que se presta
0 servico de sessdes de conciliacdo e mediacdo, com vistas a atender ao requisito da
replicabilidade (reprodutibilidade) de uma inovagdo em servicos.

Amparados nas nog¢des de inovacdo em servicos, ao analisar a implementacdo desses
"dispositivos de conciliagdo” no ambito do Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territorios, vislumbramos um esforco de estabelecimento de nova estrutura, com uma
dindmica diversa dos servicos tradicionalmente prestados por varas civeis e juizados. Na
estrutura tradicional das varas judiciais, mesmo levando-se em conta que, historicamente,
sempre houve sessdes/audiéncias para solugdo consensual dos conflitos, mas nunca existiu um
aparato organizado para fornecimento do servigo de conciliacdo e mediacao.

Do ponto de vista do layout, por exemplo, observamos uma dinamica organizacional
mais informal, orientada para esclarecimento do usuario sobre o servi¢co prestado e
preocupada com a satisfacdo da clientela, indicios de uma estrutura e organizacao diversa, se
comparada as tradicionais unidades judiciais (varas).

Ao observar o funcionamento das sessdes de conciliagdo, através das pautas

concentradas pré-processuais, pudemos vislumbrar também um esforgo de padronizacdo, com



vistas a atender ao requisito da replicabilidade (reprodutibilidade) de uma inovacdo em
servigos. Atraveés da sistematizacdo de alguns marcadores que entendemos cruciais dessa
forma de interacdo social (declaracdo de abertura - palavras iniciais dos conciliadores;
palavras iniciais dos representantes das empresas; tempo de duracdo e possibilidade de
remarcacao; pesquisa de satisfacdo), identificamos, por exemplo, semelhancas nos contetdos
das falas iniciais dos conciliadores e representante de empresas (codificacdo da experiéncia,
portanto), remetendo-se a categorias do discurso constantes nos manuais de treinamento dos
cursos de formacdo. As entrevistas também auxiliaram na percepgdo da existéncia dessas
categorias incorporadas nos discursos dos atores. Pode-se afirmar que tudo isso constitui um
esforco de construir regras e principios diferenciados de enquadramento da situacdo de
disputa (comparando-se ao que se observa nas interacdes existentes no ambito das disputas

travadas nas unidades judiciais tradicionais do Judicirio - varas).

A “gramatica” ensinada nos cursos de formacao de conciliadores e representantes de
empresa parece trazer bases normativas diferenciadas de engajamentos as préaticas
conciliatorias, se comparadas com conciliagbes desenvolvidas no &mbito do sistema
tradicional das varas e juizados. Como vimos, a no¢do de conflito trabalhada no contexto das
interacdes no ambito dos CEJUSCs observados traz o componente simmeliano de ndo ser
encarado como anomia ou como fator destrutivo das relacdes sociais. Também, outras
categorias, como rapport, facilitagéo, protagonismo etc. parecem contribuir para um ambiente
em que as formas consensuais de solucdo de conflitos surjam. Em outros termos, parece
existir a preocupacdo de os conciliadores conduzirem as partes ao enquadramento de uma
situacdo especifica de esfor¢o para resolucéo consensual de conflitos. E tal conducdo se da de
forma mais ou menos replicavel entre os profissionais que conduzem as sessdes. O CEJUSC,
visto como dispositivo de conciliagdo, traz o discurso estruturado como um dos elementos
desse conjunto heterogéneo (talvez o principal).

Enfim, pudemos perceber, da analise de alguns aspectos do funcionamento das
sessOes de conciliagdo em pautas concentradas pré-processuais, aliadas as entrevistas de dois
conjuntos de atores dessas dindmicas interacionais (conciliadores e representantes das
empresas credoras), indicios da existéncia de elementos de inovacdo do CEJUSC no
tratamento dos conflitos levados ao Poder Judiciario, quando comparados a0 mecanismo

tradicional dos processos judiciais que tramitam nas varas civeis e juizados civeis.
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ANEXO 1 - IMAGENS FOTOGRAFICAS DO LAYOUT
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ANEXO 2 - EMPRESAS INSCRITAS COMO PARCEIRAS DOS CEJUSCs, no

TIDET

Inserc - Formatar  Ferramentas

Al s [ clo el el o[l wn]olrlalr][s]rt]ul|-n -
1 EMPRESAS HABILITADAS | | | n W‘
2 PAUTA CONCENTRADA PROCESSUAL PAUTA CONCENTRADA PRE-PROCESSUAL | | -
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5 BRB - Banco de Brasilia S.A Instituto de Educagdo Jean Piaget SS LTDA | |
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1 Companhia Imobilidria de Brasilia - TERRACAP Escola Casa de Brinquedos LTDA EPP | | | | Onine
2 VivoS.A Escola Magistral * Obtera linas oficis sobreo
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Mystic Perfumaria LTDA - Franquia Boticario || (0 s
Amil Assisténcia Médica Internacional S.A ety
o Comundades
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+ ConfiguragGes de Contetido
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ANEXO 3 — PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO
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ANEXO 4 — TRECHO DO RELATORIO ESTATISTICO DE ATIVIDADES — ANO
2017

NUPEMES: | RE) ATARI ANTIAL 2017 34

ATENDIMENTO PRE-PROCESSUAIS NOS CEJUSCS Lrdfico 4 | Kesultados da Sessoes de CONCIlIACHD Pré-processuals 2015-201/

7550

A conciliagio pré-processual @ realizada entre as partes que

tém interesse om realizar uma sessio de conciliagio antes do

ajuizamento da demanda ne Poder Judiciario. Esse tipo de con 497 @
ciliagio pode ocorrer por pauta concentrada ou pauta conven-
=] i I m - ' =

2015 w16 a7
@ Designadas @ Realizadas @ Acordo

acnal, a pedido de gualguer das partes.

Em 2017, ocorreram sessGes de conciliagdo pré-processuais em dez CEJUSCs, detalhados a seguir

UNIDADE DESIGNADAS REALIZADAS REMARCADAS ACORDO VALORES HOMOLOGADOS PESSOAS ATENDIDAS TAXA DE ACORDO

CEJUSC-BSE 1844 m 17 138 R$ 425571382 3281

CEUSC-CH 13 Ve 18 R$ 1831535 58

CEFUSC-EMA 1 3 R$ 1.500.00 5
CHUSC-GUA 8 4 4 RS 10.394,30 1n 100,0%
CEJUSC-JEC-BSA 30 n B 6 R3$ 000 23 6%
CRUSC-PAR 777 i 2 06 RE 276905 01 1187 83.7%
COusc caM 19 ¢ 2 ng 13.300,00 ] £0.0%
CEJUSC-SAQ 24 s 5 RS 56.182,00 53 100,0%
CEJUSC-SUP 850 532 134 202 R$ 12.620.50%,66 3.274 49,5%
CEJUSC.-TAG 154 78 71 R§ 4.697.21323 218 51.0%
NUPEMEC 1.072 191 33 146 R$ 697377019 789 40.8%
PUSTU-LL¥ E] 1 3 K3 29590/ 5 100,U%
POSTO-UNICEUR 35 21 6 7 RE134.1068,98 3 46,7%
Towl 7.950 1725 247 906 R$ 29.060.308,81 8917 61,3%

Tubela 12: Resuliados sessOes de conciliogtio pré-processuuls, por centro, em 2017 | Fonte: NUPEMEC/TJDFT
Nota: cs dadas aqui apresentados podem sofrer variagses em virtude da retificagdo dos CEJUSCs ao longo do tempo.

As cunciliagOes pre-piucessuais apresentai elevadas Laxas de v NUPEMEC Lein bustadu estraléyias de abalbo juntu as bis-
acorde. Entretanto, & importants ressaltar qus, diante da cle- tituigSes parceiras, com intento de reduxr a taxa de ausdéncia
vada taxa de auséncia (sessdes realizadas/sessoes designadas), e de, por conseguinte, ampliar o percentual efetivo de acordos.
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ANEXO 5 - ROTEIROS DE CONCILIADORES ATUANTES NOS CEJUSCS

e
® D& as boas vindas.
« Digaseunomee como do T © diga Que nessa
a de
- mommmhm.«mmmﬁw
- w.wa—mmmum““mmo
conflito:

* Agradeca a presenca das paries o a disposgao am conclarn

9 . Agr caa dos. Of Quais A0 MUt IMmportantes para a
conferindo anda Mais Seguranca as panes na medida em que podern
as

! de seus e e
1 e
- © que ¢
'7 - gwmwmmmmmwﬂm-ﬁ“.
dentificar Questdes sobre as Quais elas rovelar gorar

® E uma oportunidade para as partes °
Identifique o papel! do conciliador:
. £mmﬂ:.:'muummp-mo.m, ase
comunicarem

103



104



ANEXO 6 - MODELO DE CARTA-CONVITE
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ANEXO 7 - ABERTURAS DAS SESSOES DE CONCILIACAO - PALAVRAS
INICIAIS DOS CONCILIADORES

Audiéncia 1: "Estamos numa audiéncia de conciliacdo...vou fazer uma breve introducdo para situar,
apresentar o contexto dessa ocasido. A conciliagdo é uma oportunidade, voluntaria, que as partes,
voceés, tem de construir um acordo juntos, sem a intervencao de terceiros, que seria um juiz impondo
uma decisdo. Entdo, aqui, somos facilitadores do diadlogo, vamos tentar entender o caso e ajudar a Sra.
a encontrar a melhor solucdo para as dividas...ndo somos juizes, ndo podemos impor decisdes, ndo
podemos sequer dar pareceres ou opinides...somos regidos por trés principios, neutralidade e
imparcialidade, nds ndo tomamos partido...confidencialidade, ou seja, tudo que for dito aqui ndo vai
sair daqui...

Nessa audiéncia tem algumas regras de conduta que se deve observar. A primeira delas é "escutativa”,
escutar ativamente o que o outro tem a dizer, esperar ele terminar de falar para trazer seu ponto de
vista, isto €, evitar interrup¢6es, manter um linguajar adequado a ocasido...ha possibilidade também de
fazer audiéncias privadas, ou seja, se alguma das partes nao se sentir confortavel de falar alguma coisa
na frente da outra a gente faz audiéncia privada...h possibilidade de fazer ligacGes, caso alguma das
partes precise falar com algum superior ou algum conhecido, pode sair tranquila para falar...Entéo,
sintam-se a vontade e vamos iniciar com o relato de alguma das partes...Queria também deixar claras
as vantagens do acordo, pois teremos algo mais célere e, além disso, sera um processo menos
oneroso...e vocés tém o poder de decidir...Antes de iniciar, queria também fazer a observacdo de que
se a Sra. [devedora] quiser consultar advogados sobre alguma duvida juridica, aqui mesmo no Uniceub
hé& advogados, n6s chamamos algum advogado disponivel para que a Sra. tire suas dividas...Entdo
vamos comecar os debates...”

Audiéncia 2: "[Pede a identificacdo das partes]. Posso te chamar de Gabriela mesmo? [pergunta isso a
representante da empresa]. Bom dia novamente, eu sou Eduardo...nosso papel aqui como conciliador é
facilitar o dialogo, a gente ndo ta aqui para julgar nada...isso é a conciliacdo, é um processo voluntario
onde vocés se dispdem...aqui a gente aproveita para agradecer a propria vontade de vocés de tentar
resolver o problema...n6s somos regidos aqui por trés principios, imparcialidade, neutralidade e
confidencialidade, entdo tudo que acontecer aqui...ndo vai sair daqui. Sobre a sessdo aqui mesmo, a
gente pede algumas regras basicas, que nem precisaria pedir, né...ndo interromper o outro, manter o
vocabulario adequado...Nés podemos ter aqui dois resultados: pode ser registrada ata de "infrutifera"
se ndo chegarmos a um acordo...ai, enfim, ainda ndo ha um processo, mas provavelmente surgira...ou
um acordo que também sera registrado em ata...também existe a possibilidade de sessdes privadas, se
a gente achar que deve falar com alguma das partes em separado, mas a outra parte também tera esse
direito...€ isso...alguém tem alguma pergunta?..."

Audiéncia 3: "Antes de mais nada eu vou fazer nossa abertura, né, que é nosso ato formal para que a
gente dé por aberta essa sessdo...bom, gente, essa audiéncia é de conciliagdo, né...6 uma oportunidade
gue a gente tem de entrar em contato e tentar entender o que até agora ndo foi possivel...a minha
fungdo como mediador é apenas viabilizar, tentar facilitar essa comunicacéo, para fazer os senhores
identificar em conjunto quais sdo os principais interesses que estdo envolvidos ai na questdo, para que
a gente possa buscar vias alternativas independente das juridicas que ja tenham sido apontadas, para
contemplar o interesse de todos, ok? Essa € a funcdo da conciliacdo...para isso, eu vou me manter
neutro, imparcial, em relacdio a todos 0s pontos controvertidos, sem expressar qualquer
opinido...simplesmente eu vou cumprir esse papel de facilitar a comunicacdo...a confidencialidade
também é um ponto importante que eu devo ressaltar, que, em razdo dela, tudo que for conversado
aqui esta sob o mais absoluto sigilo...isso é justamente para os Srs. ficarem bem a vontade em relacdo
ao que possam falar aqui, que possa produzir provas contras os Srs., isso aqui € vedado...eu também
sou vedado a participar como testemunha em eventual a¢éo judicial entre vocés...a Unica excecdo é se
houver aqui cometimento de crime, ai essa confidencialidade é quebrada...nossa sessdo também %86



prima pela informalidade, entdo esse € 0 momento de a gente tentar se desapegar do formalismo, do
juridiqués e tentar buscar exatamente aquilo que importa para a gente, visualizar o que esta sendo
necessario para a gente alcangar nossos objetivos, de acordo com nossos interesses, com foco sempre
prospectivo, independente do que j& aconteceu até agora, vamos olhar pro futuro...vai durar em torno
de 40min nossa sessdo, essa é a expectativa, se tiver necessidade de se prolongar um pouquinho a
gente prolonga...possivelmente, eu posso pedir para falar em particular com os Srs., ai vou pedir para
outra parte aguardar enquanto eu falo com uma parte, a outra fica aguardando la fora, ai depois eu faco
a mesma coisa...0s Srs. também, se tiver interesse em explanar, em explicar melhor algo, para que eu
entenda melhor e possa ajudar também essa comunicagéo se fazer da melhor maneira possivel, os Srs.
podem solicitar essa conversa individual também...ligagdes telefénicas, caso sejam necessarias, 0s Srs.
podem pedir um tempo para fazer uma ligagdo, para falar com alguém que ndo esteja aqui e que
possam auxiliar os Srs. a tomar algum tipo de decisdo...bom, a confidencialidade também se estende a
nossa ata...se a gente tiver um acordo, a gente vai detalhar o maximo possivel, para que tudo seja
escrito de forma bem minuciosa, para ndo restar ddvida...por outro lado, se ndo for possivel chegar a
um acordo, a gente simplesmente vai mencionar que nao houve acordo, independente do que for
oferecido ou negado, nada disso constara na ata caso nao haja esse acordo...a minha expectativa em
relacdo as partes é que os Srs. possam, para manter uma conversa sadia, respeitosa, usar um
palavreado adequado para nossa situacdo aqui, buscando sempre condi¢des que possam contemplar 0s
interesses dos Srs., independente dos apelos as formalidades e questfes juridicas...entdo, no momento
em que uma parte tiver a palavra, eu peco que a outra parte ouca atentamente, em siléncio, e se tiver
alguma necessidade de fazer algumas anotac¢des para ndo esquecer e vir a comentar quando estiver na
sua vez, podem usar as canetas e 0s varios papéis que estdo aqui no centro da mesa, isso € muito
importante para que o desenvolvimento da nossa sesséo, caso isso seja quebrado, a nossa sesséo tende
a ndo ser produtiva e o tempo estard sendo, de certa maneira, desperdicado...eu s6 peco que 0S
celulares figuem no silencioso para evitar a dispersdo...e, no mais, eu so tenho a perguntar se os Srs.
entenderam, se concordam em continuar sob essas regras e 0 nosso critério é comecar pela parte que
trouxe o caso aqui para o ambito do Poder Judiciario...se ndo me engano, foi o banco (nome do banco)
que trouxe essa pauta pré-processual, significa que ndo ha acéo judicial ainda em curso, o tribunal de
justica esta abrindo a estrutura para que vocés possam ter um ambiente aberto para conversar...entdo a
palavra estd com o banco..."

Audiéncia 4: "Boa tarde, eu sou (nome do conciliador), conciliador aqui do tribunal, inicialmente
quero fazer umas observacOes sobra a conciliagdo. 1sso é um processo voluntario...se eventualmente
vocés tiverem alguma composicdo isso é entre vocés, meu papel aqui é de facilitador da
comunicacdo...e essa audiéncia é regida por trés principios basico: imparcialidade, neutralidade e
confidencialidade...ou seja, eu ndo vou tomar partido de nada que acontega aqui, nem vou emitir juizo
sobre 0 mérito...quanto a confidencialidade, eu ndo vou constar em ata aqui nenhuma proposta que
seja feita, até para que vocés tenham mais margem para negociar...eu ndo posso servir de testemunha a
ndo ser gque aconteca algum crime aqui dentro...e seu eu achar necessario a gente pode realizar
audiéncias individuais...e eu pego que nessa audiéncia mantenham um vocabulario adequado, ndo
interromper a outra parte e, acima de tudo, manter o respeito aqui dentro...o pessoal do banco quer
trazer as questdes do caso?”

Audiéncia 5: "Bom dia, meu nome é (nome da conciliadora)...vamos explicar um pouquinho do que é
a conciliacdo? Conciliacdo é um processo voluntario em que uma terceira parte ajuda a identificar
algumas questdes, revelar possiveis necessidades e reconstruir relacionamentos que possam ter sido
quebrados...eu ndo sou juiza, sou apenas uma facilitadora da comunicagdo de voceés...a nossa sessao
dura em torno de 40min, podendo se estender um pouquinho mais ou menos...a gente pode fazer com
vocés sessdes individuais para esclarecer algumas questdes que nao tenham ficado claras na sesséo
conjunta...em caso de acordo a gente redige o acordo nos termos em que vocés acordarem...em caso de
ndao acordo, é um pré-processual, né? Entdo seguem-se 0s ritos normais...nossa audiéncia é
confidencial e a gente tem também o dever de ser imparcial...se em algum momento vocés perceberem
que esta faltando essa imparcialidade, nos avisem para que a gente retome e a gente pede para que7



vocés figuem a vontade para de repente falar de questdes que a principio parecam que ndo estdo
envolvidas, mas que podem ajudar a solucionar...vamo dar inicio...”

Audiéncia 6: "(...) nossa sessdo é confidencial, nada do que acontecer aqui podera ser levado a um
futuro processo como prova...nosso dever como conciliadoras é ser imparcial...se em algum momento
vocés identificarem a quebra da imparcialidade, pego que avisem para que a gente retome...ndo SoMos
juizas, apenas facilitadora da comunicagao de vocés...e a conciliagdo é um processo voluntario em que
uma terceira parte ajuda na identificacdo de algumas questdes e a estabelecer a comunicagéo que possa
ter sido quebrada em algum momento...sé ressaltando que ha possibilidade também da gente solicitar,
em algum momento da sessdo, sessfes individuais, conversando separadamente com as partes, depois
a gente re(ine e prossegue...em caso de acordo a gente redige nos termos em que ambas as partes
acordarem...em caso de ndo acordo, segue-se 0s tramites normais de um pré-processual...a gente pede
também que no momento de fala de uma parte a outra respeite e preste atengdo, pois as vezes contém
na fala do outro a solugdo para o nosso litigio...vocés concordam em participar nestes termos da nossa
conciliacdo? Vou comegar dando a palavra Dona (nome da parte devedora), s6 para escutar...0 que te
trouxe aqui hoje?”
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ANEXO 8 - PALAVRAS INICIAIS DOS REPRESENTANTES DAS EMPRESAS

Audiéncia 1 - representante da empresa: "Bom dia, eu me chamo (home)...a gente ja vem fazendo
essas audiéncias de conciliagdo com outros clientes e a gente sempre procura resolver toda e qualquer
pendéncia sempre de uma forma que fique confortavel tanto para nossos clientes quanto para nds,
porque ndo adianta nada a gente chegar e tentar impor uma determinada quantia e o cliente ndo
conseguir honrar [devedor interrompe e diz que até hoje ndo conseguiu pagar porque ndo tem
condi¢do, pois tem gente que deve porque é sem vergonha, mas ndo € o caso dela]...e hoje a gente tem
de ser mais flexivel por conta dessa situa¢do do pais, de crise, né? E a gente ta aqui hoje justamente
para tentar resolver essa situacdo™ [Conciliador faz perguntas sobre a quantia devida, época da divida,
ai a parte devedora ressalta que ndo é bom para ela essa divida, que estd com nome sujo e que queria
ver 0 que poderia ser feito hoje, que ndo é intengdo dela ndo pagar, que vai pagar...]

Audiéncia 2 - representante da empresa: "Eu sou (nome)...estou representando a escola (home da
escola), a gente tem um débito referente ao ano de 2016 de contrato de prestacéo de servigos, né...eram
dois alunos...e, como a gente conversou inicialmente, a gente ta aqui para resolver essa questdo da
melhor forma e, também, quando a gente abre essa questdo do pré-processual a gente fica bem mais
flexivel com possiveis acordos, descontos para pagamento...entdo a gente ta aqui para resolver toda
essa situagdo tanto para nossos clientes como para nds enquanto empresa...[depois inicia apresentando
so valores de débito e o debate segue]”

Audiéncia 3 - representante da empresa: "Meu nome é (nome do representante), sou gerente da
agéncia "x" do banco (nome do banco)...eu venho aqui em nome da superintendéncia do DF, nés
fizemos essa pauta pré-processual para trazer os clientes aqui, né, para...assim...primeiramente, a
intencdo do banco e a dos clientes que vem aqui eu entendo que seja a mesma, né, porque eu entendo
gue numa pauta pré-processual se o cliente veio ele tem algum interesse em negociar e 0 banco esta
aqui para isso, também...os dois para negociar pré-processualmente, né...entender o que aconteceu,
entender se existe alguma proposta antes de ajuizar [a¢&o]...eu vim aqui em nome do banco justamente
para isso, pra trazer a questdo e, de repente, a gente se encontrar em um ambiente diferente [referindo-
se a0 CEJUSC] e também com um interlocutor diferente [pois ndo € 0 mesmo gerente que trata da
conta dela], eu vim aqui em nome do banco para entender qual a situacéo, saber 0 que aconteceu e 0
que é possivel fazer a partir de agora para a gente resolver essa situagdo...[a parte devedora interrompe
dizendo que j& ha outros dois processos ajuizados, tendo o representante do banco afirmado que sabe
disso, mas que estd com autorizacdo para celebrar acordo de tudo, inclusive das dividas em que ja
existe processo ajuizado...ressalva que sabe que o problema é de algum tempo ja e esta ali para
demonstrar que o banco tem interesse em acordo e que, mesmo que ndo seja possivel resolver esse
problema antigo na audiéncia, quer abrir esse canal de conversa com a parte e que, muitas vezes, a
parte ndo teve essa abertura para dizer sua situacdo, quanto pode pagar, se possui alguma garantia para
dar]...

Audiéncia 4 - representante da empresa: "Meu nome é (nome do representante), eu sou funcionario do
banco (home do banco), estou aqui na qualidade de preposto para trazer a oportunidade de fazer um
acordo que fique dentro da sua capacidade [referindo-se ao devedor], para quitar ou manter as suas
dividas dentro do seu orgamento, né? Entdo, vocé foi convidada e teria alguma coisa em mente?
Alguma prestacdo que caberia no seu or¢camento, algo que a gente poderia utilizar como parametro
para tentar fechar um acordo e sair com a situacdo resolvida? [a parte devedora diz que quer ouvir o
que eles tém a propor, que ela tem dois consignados, que ja tentou resolver no banco, mas pedem
pagamento a vista e ela ndo tem condicoes...]

Audiéncia 5 - representante da empresa: (Ndo houve fala inicial, pois o0 caso ja havia sido resolvido

antes e a audiéncia havia sido marcada antes de o devedor ir no banco e resolver a questdo...o

representante do banco, mesmo assim, agradeceu a presenca do cliente e disse...ainda disse que quer
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que o cliente continue sendo cliente do banco)

Audiéncia 6 - representante da empresa: (quem comecou falando foi a devedora, pois assim as
conciliadoras conduziram. Ela relatou os valores das dividas. As conciliadoras perguntaram se 0
advogado que a acompanhava tinha algo a acrescentar e ele mencionou questdes juridicas de como 0s
tribunais decidem no caso da sua cliente, dando a entender que a situacéo seria favoravel a ela. Dai,
iniciou a fala o representante do banco). “Eu ndo estou aqui como um advogado. Eu to aqui para a
gente tentar entrar num acordo mesmo, pois € interesse do banco a regularizacdo e da Sra. também,
né? Eu verifique aqui...”
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ANEXO 9 - ENTREVISTAS COM OS CONCILIADORES

Conciliador 1: "A gente fez um curso, oferecido pelo TJ, né? Com a (nome da profissional que
ministrou), né? Foi duas semanas direto, durante as férias, né? E...no periodo da noite...eram aulas
expositivas...estou no 8° semestre [do curso de direito]...meu primeiro curso é Direito. [Sobre o
material do curso] Tinha um manual de conciliacdo que a (nome da profissional que ministrou)
passava...ela ndo passou muito para a gente ler, mas a gente poderia ler...nele tinha véarios exercicios e
muita teoria também. Entdo tinha conteudo para ler, mas a gente ndo precisou muito, porque foi tudo
feito em sala. Conflito é quando duas pessoas ou mais tém interesses divergentes sobre uma mesma
coisa, né? A conciliacdo é uma forma de facilitar o dialogo, eu acho...facilitar o didlogo entre essas
duas pessoas que estdo totalmente divergidas...porque, as vezes as pessoas tém interesse num objeto,
mas um objeto pode ndo interferir no outro...por exemplo, ai € um exemplo que a gente tem no curso,
até...6 um exemplo esdruxulo, mas didatico: a gente tem uma laranja, duas pessoas querem a laranja,
mas uma quer para fazer suco e a outra sé para pegar a casca...entdo, assim...vocé pode pegar a mesma
laranja e dar para os dois....didaticamente é assim, as vezes 0 mesmo objeto pode servir para os dois,
sem prejudica-los. [Sobre a participacdo em pauta pré-processual e o que pensa] A gente ja fez sim
outras [além da que foi observada no dia]...acho muito boa, porque é um adianto de vida, € mais
célere, € mais vantajoso para as partes economicamente, né? Sinceramente, acho que deveria ser muito
mais utilizado, porque, uma vez estando no Judiciario, fica uma coisa bem desgastante
emocionamente...enfim, aquilo que todo mundo sabe, né? E aquela ideia, né...eu acho que antes vocé
ta prevenindo algo, um processo moroso, custoso...[Sobre 0 CEJUSC e inovagdo] O CEJUSC é uma
boa ferramenta para facilitar conciliacGes e evitar um maior nimero de processos...acho que é uma boa
inovacdo...ndo acho dificil o servico ndo, porque, primeira, para prestar o servico vocé tem de ter o
curso, o curso € de facil acesso, eu acho...é tranquilo de fazer, qualquer um pode fazer...uma vez feito,
a gente ta aqui nesse espaco aqui...ndo precisa ser um espaco especifico, pode ser feito em qualquer
lugar o CEJUSC...o espago é facil de se achar. Vocé se capacitar como conciliador eu também acho
que € acessivel...entdo...acho que ndo tem muitas dificuldades. [Sobre se j& observou audiéncias em
varas judiciais e se percebeu diferenca com o CEJUSC] Muita diferenca...primeiro que, ao meu ver,
nas audiéncias no Judicidrio diretamente, de instrugdo e tal...eu acho que os advogados j& vem
polarizados, muito querendo defender o seu e ali ndo existe a ideia do mediador, do conciliador para
ajudar as pessoas a fazer pensarem fora da caixa, abrir a cabeca...porque as vezes a pessoa ja chega
com a cabeca fechada, "eu quero isso”, entdo ndo tem a figura do conciliador para tentar fazer esse
meio campo, para tentar facilitar o didlogo...agora aqui, huma audiéncia de conciliacdo, o objetivo é
esse, Né? Fazer as pessoas evitarem ir para o outro ponto...da audiéncia de instrucdo...ali, 0 juiz ja
chega e ja poe as leis, né? Aqui, tem um pouco mais de tempo, entdo da para conversar melhor, eu
acho..."

Conciliador 2: "Essa é minha primeira graduagdo e estou no 8° periodo. [Sobre o curso de formacao] A
gente fez o curso do CNJ, oferecido pelo pessoal aqui do Uniceub, né? A (nome da profissional que
ministrou) foi nossa instrutora, ela é capacitada pelo CNJ para o curso...se ndo me engano, foram 2
semanas de curso, foi excelente. Foram aulas...foi bastante variado, a gente teve aulas expositivas, que
é na sala de aula, usando de slides, a gente tinha o0 manual de conciliagdo do CNJ, entdo a gente ia
aprendendo alguns conceitos, aprendendo as técnicas, a gente também fez muitas dindmicas para
tentar tirar aquela visdo polarizada da mente, né? Entdo, a gente aprendeu a se portar com linguagem
ndo violenta, comunicacdo ndo violenta...a gente aprendeu a usar 0s termos e palavras certas que um
conciliador neutro deve usar...toda essa parte de conduta também....a gente teve muitas simulacdes de
conciliacdo também...por exemplo, tinha dias que a gente fazia s6 as simulagdes, fazendo na pratica o
que a gente aprendeu na teoria. [Ideia sobre o que é conflito e como deve ser a conciliagdo] Conflito
vai muito da ideia da lide, a gente tem as pretensdes resistidas...eu acredito que conflito seja um
resultado natural das relagdes humanas...entdo, nasce um conflito sempre que duas pessoas ndo
concordam com alguma coisa. Eu acho que um dos principais ponto de partida do conciliador € saber

o0 que é o conflito, né? Ter essa nocdo de que conflito é algo natural e deve ser resolvido da melhor
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maneira possivel...eu acho que o conciliador deve auxiliar na resolucédo desse conflito de uma maneira
muito tranquila, deve trazer as partes a nocdo de que ndo ha necessidade de vocé
polarizar...entdo...tentar estimular as partes a deixar a posi¢do dela...as vezes uma pessoa esta muito
firme naquilo que ela pensa, ela ndo abre mao...ai a gente tenta estimular ela a tirar a visdo um pouco
do eu e visualizar o conflito como um todo, olhar a outra parte, se colocar no lugar do outro...estimular
elas a pensar em alternativas...por exemplo, nessa Ultima audiéncia a gente perguntou vérias vezes:
"como é que fica melhor para vocé? Qual o valor que fica legal?", entdo eu acho que o conciliador faz
muito isso: estimular as partes a resolver os proprios problemas. [Sobre a pauta pré-processual] Eu
acho fantastica...porque as vantagens sdo inumeras...a gente sabe que o Judiciério traz um transtorno
muito grande para as pessoas que vao la...claro que eu to falando de uma maneira super genérica, né?
Eéé...mas aqui, por exemplo, elas ndo tem o desgaste de ter de entrar em contato com um advogado,
de ter de arcar com as custas processuais, de ver a lide se desenvolver por anos a fio...elas tém a
chance de construir elas mesmas o acordo, o poder de mudar...eu acho, assim, que é super efetivo, que
é uma ferramenta muito boa para a gente quebrar a cultura da litigiosidade que a gente tem no pais, a
cultura da sentenca, né? Eu acho que também é bom pro Judiciario porque a gente vai estar dando uma
desafogada a longo prazo. [Se considera 0 CEJUSC uma inovacao dentro do Judiciario] Eu acho...e a
inovacdo comeca no momento em que o Judiciario resolve montar uma estrutura para isso...tirar do
orcamento e se dispor a gastar dinheiro do tribunal e montar uma estrutura pro CEJUSC, investir numa
estrutura, investir em salas, na capacitacdo dos profissionais em conjunto com o CNJ...eu acho que é
uma inovagdo no pensamento, na postura..."vamos resolver o problema também por meio da
conciliagdo?"...[Se acompanhou audiéncia de conciliagdo ou instru¢cdo em vara judicial] Olha, eu
nunca acompanhei, ndo tenho essas experiéncia."

Conciliador 3: "O semestre que to na faculdade?10°. Fiz o curso, que é valido para o TJ, mas é
oferecido pelo proprio Uniceub, aqui. O curso foram 2 semanas, cada dia acho que eram 4
horas...entdo foram 40h...A primeira parte é mais expositiva, mas com algumas dinadmicas e tal...na
segunda semana a gente foi muito para a parte préatica, fez varias simulagfes, meio que parou de ter
aula mesmo...[sobre leituras] Muito pouco eu li...o manual de conciliacdo, algumas partes...mas eu
realmente, pessoalmente falando néo tive o interesse, pequei um pouco de ndo procurar...[Sobre ideia
do que é conflito e como deve ser uma conciliagdo] O conflito para mim é quando ha uma divergéncia
de interesses, né? Acha que tem o direito e outro talvez ndo concorde exatamente com aquilo...porque,
por exemplo, a gente acabou de assistir um [uma audiéncia] que para mim ndo existia nenhum
conflito, precisava nem ter chegado aqui...e a conciliacdo é um pouco daquilo que eu falo em todas as
declaragdes de abertura, € mesmo facilitar esse didlogo, essa comunicagdo...porque, por mais que a
gente registre uma ata de infrutifera, me parece que, assim, num termo amplo pode haver uma
conciliagdo...[Sobre o papel do conciliador] Eu ndo me considero um conciliador totalmente pronto, eu
sou um conciliador em formag&o...o conciliador mesmo ele tem de saber, assim, tem que saber
conduzir bem, sem demonstrar nenhuma predilecdo por uma das partes...ele tem de passar confianca
de que ele esta tentando ajudar as partes do mesmo modo, imparcialmente, de maneira neutra. [Sobre a
pauta pré-processual] Ah, eu acho boa, né? Porque a gente acabou de ter um exemplo claro de uma
coisa de que poderia ser mais um caso que iria deixar nosso sistema mais lotado, sendo que ndo tem
necessidade...as vezes uma conversa assim, a gente resolve...entdo acho que é valido...[Sobre a ideia
de inovacdo e se 0 CEJUSC é iniciativa inovadora] Eu acho que é, por tudo que ja disse...acho que
realmente tem utilidade...e eu acho que, assim...0 que precisa para crescer mais é valorizar o
conciliador...a partir do momento em que o conciliador deixar de ser voluntario, talvez mude até o
respeito como 0s outros o véem...porque, assim, as vezes o advogado pensa, assim...pd, o conciliador
pode ser qualquer um..."

Conciliador 4: "[Sobre o curso de formacdo] Entdo, eu fiz a formacéo em conciliacdo, primeiro, é um
curso tedrico de, salvo engano, 40h...e ai, depois, a parte supervisionada, que é a parte pratica, que é
um estagio de cerca de 40 ou 60h, cada dia que a gente vem aqui vale por 4h...entdo, se fosse de 40h,
seriam 10 dias...e a gente fica sob supervisdo de instrutor que é instrutor pelo CNJ, que fazem os
ajustes da nossa atuacéo...ai vocé se forma conciliador, € nomeado pelo TJ...ai sai sua portaria g2



nomeacao e vocé passa a atuar...eu tenho um ano de atuacdo como conciliador que completei em maio,
agora...ai em maio agora eu fiz um outro curso de mediacdo, que é parecido com o primeiro, sé que é
um pouco mais aprofundado, ai esse curso tem 80h de estdgio supervisionado, agora que eu vou
comegar a cumprir esse ano...eu sou voluntario, ndo sou estagiario [do TJ] ndo...porque eu trabalho, eu
sou servidor publico no executivo e, uma vez por semana eu venho aqui, durante uma tarde, cumprir
esse voluntariado...[Sobre a formagdo académica] Eu ja me formei em historia e, mais recentemente,
terminei o curso de direito. [Ideia do que é conflito e como deve ser uma conciliagdo] Eu vejo o
conflito como uma situacdo em que os envolvidos ainda ndo conseguiram visualizar o caminho para
atender o0s seus interesses...6 uma situacdo em que existe um caminho, mas as partes ainda nédo
conseguiram enxergar...uma conciliagdo seria nesse sentido, de tentar auxiliar as partes a encontrarem
esse caminho que possa atender aos interesses dos envolvidos...que elas, por si mesmas, sem que a
gente, por mais que a gente ja visualize algum tipo de solucdo, a gente procurar ndo interferir na
decisdo das partes, a gente tenta estimular que elas tenham as ideias e se sintam donas da solucéo que
foi encontrada. [Sobre a pauta pré-processual no CEJUSC] E bom porque vocé desafoga o
Judiciario...e 0 que eu posso observar aqui em audiéncias pré-processuais, as partes saem daqui
satisfeitas...com uma negociacdo bem feita e com o acordo redigido e, ai, com isso, sd0 menos
processos judiciais. [Sobre inovagdo e CEJUSC] E uma inovacéo que ja esta deixando de ser tdo nova
assim...ja vem de muito tempo essa ideia de buscar a solu¢gdo com métodos alternativos de resolucéo
de conflitos...e no Judiciario mesmo j& tem mais de 10 anos que isso ja vem sendo desenvolvido...e 0
que eu vejo, ainda hoje, é que, apos esse tempo, ainda existe um esforco para ser melhorado, para ser
ampliado...e eu acho muito valido, porque a gente tem visto resultado tanto na esfera pré-processual,
como na esfera processual...a gente vé& processos que ja estdo nos tribunais superiores e retornam para
ca, porque ainda ndo se chegou a uma solugdo e ai, retornando aqui, as partes acabam tendo uma ideia
gue possa contemplar elas e o processo é finalizado. [Se ja participou de audiéncia em vara judicial]
Ja...j4 havia participado como interessado, como parte em juizado especial...seria um CEJUSC do
juizado especial...eu ja participei no &mbito do juizado especial de audiéncia com o juiz também, mas
a maioria que eu participei foi como conciliador voluntério...a diferenca é grande...a minha ideia de
antes de ter acesso a esse universo era que 0 gque acontecia era vocé chegar e direto perguntar se tem
proposta, se trouxe proposta...e isso era direcionado pelos prdprios conciliadores...eu percebi que a
atuacdo era bem limitada, na época em que eu participei...eles ndo tinham preocupacdo de passar para
as partes como funciona a mediagédo, todos os principios, as técnicas que a gente tenta adotar aqui, 0s
beneficios...o que eu fiz na sessdo de hoje, de certa maneira. Eu acredito que hoje ja tenha mudado, ja
esteja de acordo com esse padrdo, mas ndo tenho certeza. [Sobre as razdes do voluntariado] O que me
move é o crescimento pessoal, porque a pratica disso ela impacta na minha vida pessoal, na minha
familia, no meu trabalho, na minha vivéncia como cidaddo...e uma outra questdo também, importante
para mim, é obter a pratica juridica depois de formado no curso de direito, para poder fazer concursos
da area juridica que exigem a prética juridica...como eu ndo posso advogar, essa é a alternativa que eu
tenho.”

Conciliador 5: "[Formagdo] To ainda no curso, j& fiz as 40h, mas ainda ndo fiz as 60h...O curso
[tedrico] foram 2 semanas, 40h. To no 9° periodo [da faculdade]...Direito é o primeiro curso que eu
faco...Sou estagiario do tribunal...[Ideia do que é conflito e como deve ser uma conciliacdo] Olha, eu
acho que o principal papel do conciliador é tentar fazer as partes se entenderem, assim, no quesito
de...muitas vezes a gente vé uma audiéncia aqui em que a parte vem aqui e diz "pd...por que vocé ndo
foi la conversar comigo? Se tem esse ponto, eu ndo tava sabendo disso", tipo...tentar mostrar o outro
lado, encaixar eles assim, mostrar o contexto da outra parte, pra ela...as duas partes entender o ponto
de vista do outro...eu acho...isso é fundamental. [Sobre pauta pré-processual] Olha, se eu tenho uma
chance de solucionar uma questdo antes de virar um processo eu acho que toda tentativa é
valida...[Sobre o curso de formacdo] Olha, ele acrescenta, assim, mostra um esquema, ele traz os
pontos para a gente trabalhar...traz as técnicas que a gente tem de empregar no dia a dia, s6 que cada
caso é um caso...tem coisa que vocé s6 consegue com a préatica...sé vocé tendo vivenciado uma
situacdo parecida...por exemplo, vocé vé um barraco grande aqui, ai vocé analisa os pontos que vocé
poderia tentar ter avaliado, que podia ter contornado essa divergéncia...o curso € excelente, te ajutia3



muito a ter uma nocdo da conciliacdo, mas eu acho que a pratica é fundamental...eu usava o roteiro,
mas eu acho que me atrapalha...eu prefiro usar na cabega...mas, assim, com o tempo vocé vai entrando
varias e varias vezes, al ja ta tudo certinho, a fala ja ta meio que decorada na cabeca..."

Conciliador 6: "[Sobre o vinculo, disse ser estagiaria do tribunal e estar no 7° periodo do curso de
direito] Na verdade, eu fiz até o 5° [periodo] de Sociologia da Unb, dai eu parei, fiz um tempo os dois
juntos, ai fiquei s6 com o direito, para poder estagiar. [Sobre a formacao, diz que j& concluiu o curso
de 40h e a prética supervisionada de 60h] Eu to aqui desde abril do ano passado, ai logo que entrei
[como estagiaria do TJ] eu ja entrei no curso...ja fui direto do curso. [Sobre ideia do que é conflito e
como deve ser uma conciliacdo] Eu acho que conflito é uma questdo entre duas ou mais pessoas, né,
em que eles ndo conseguem enxergar da mesma maneira e isso gera frustracdo para os dois...ai eles
acabam entrando nesse atrito. Basicamente, eu acho que o primeiro de tudo é tentar restabelecer a
comunicagdo, antes de que eles enxerguem o lado um do outro é tentar restabelecer a comunicagao
para que eles conversem, assim, pelo menos olhando um para o outro...normalmente, acontece aqui de
as partes nem olharem, né...e, logo em seguida, quando restabelece essa comunicacao, é tentar mostrar
0 lado um do outro, para que eles consigam enxergar um lado em comum, que vai beneficiar os
dois...porque, no Poder Judiciario as pessoas tem muito dificuldade de enxergar que os dois podem
ganhar, sempre é alguém vai ganhar pro outro perder...[Se ja participou de conciliagdo no formato de
vara] Nao...foi o primeiro contato que tive, assim, com essa ideia de solucionar o conflito foi aqui no
CEJUSC com a conciliagdo. [Sobre a pauta pré-processual] Eu acho muito interessante a pauta
concentrada, juntamente com esse curso que o0s prepostos fazem, que pede a pauta
concentrada...porque ajuda a eles entenderem que vai beneficiar as duas partes, né...e esse chamado
para uma conversa...porque sempre que as partes se encontram é numa posicéo litigiosa, e aqui néo,
ainda é uma conversa, ainda é uma oportunidade de tentar resolver...isso eu acho que ajuda muito...e,
eu sei que em agéncias, no caso de banco, é possivel ir 14 e tentar conversar, mas sé que com o
facilitador é mais facil entender que vocé ndo ta sendo lesado, parece que passa uma seguranca para as
duas partes, ter um facilitador que ta aqui apenas para ajudar na comunicagéo, mas ndo sai com essa
sensacédo de que cederam, entendeu? [Sobre inovacgéo] Eu acredito que sim, porque, historicamente, no
Brasil as pessoas tém muito de desconfiar um do outro e de sempre achar que a melhor solugéo é o
conflito...e isso pesa muito no Judiciario...a quantidade de processos que tem e que podiam ser
resolvidos numa conversa, COmo muitas vezes acontece aqui...com um pedido de desculpas, muita
gente ja desistiu de uma acéo processual...e as pessoas ndo tem essa oportunidade de sentar, em outros
lugares...acho que é essa a questdo da inovacdo...de poder sentar, olhar no olho da outra parte e poder
entender o ponto um do outro, sem essa sensacdo de que alguém ta perdendo, construir juntos uma
solucdo pros dois..."
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ANEXO 10 - ENTREVISTAS COM OS REPRESENTANTES DAS EMPRESAS

Representante 1: "[Sobre o curso para representantes de empresa] Foi uma tarde, se ndo me engano, ou
o0 dia todo...eu achei bom, mas é muito mais voltado para advogados do que pra gente, né, enquanto
instituicdo de ensino...a gente até viu que na classe tinha muitas empresas de advogados...a principio
eu achei que a gente ndo se enguadraria tanto, pelo fato de ser a Unica escola do curso que a gente
fez...eu acho que me acrescentou muito a forma de como falar com eles...porque, querendo ou ndo,
quando a gente vai falar com uma parte que ta inadimplente, ela sempre fica na defensiva com a gente,
né...tendem a ser mais agressivos, mais ignorantes com a gente...e, assim...l1a eles ensinavam um
caminho para a gente poder entrar de uma forma amigavel com eles para conversar e, realmente, isso
eu ndo tinha tanto antes, hoje eu tenho mais "tato" para poder conseguir conversar com eles de uma
forma mais gentil, para eles ndo se sentirem tdo ofendidos pelo fato de estar devendo para a gente.
[Sobre a funcdo na empresa] Eu sou operadora de receita, eu trabalho na cobranca da empresa, ai eu
fago toda essa parte de envio de boletos, cobranga dos inadimplentes, emisséo de nota fiscal...toda essa
parte financeira de recebimentos e despacho de nota fiscal é comigo...[explica que h& outros
representantes da empresa que participam das audiéncias, de outros setores, mas que também fizeram
0 curso]...[Sobre a experiéncia em audiéncias de vara civel ou juizado] N&o, sé participei
ex-clientes que a gente chama agora sdo pessoas que realmente é muito dificil o contato e, assim,
guando a gente convoca com essa carta que eles véem essa questdo do TJ, eles ficam mais interessados
em procurar para poder resolver, do que quando é uma ligacdo nossa, uma simples carta nossa para
tentar uma negociacdo...querendo ou ndo grande parte desses casos eram casos perdidos, ai a gente
ainda consegue resgatar o recebimento de alguns deles por esse fato, por essa parceria com o TJ, por
esse "pequeno susto”, digamos assim, quando eles recebem essa carta e v& que € uma coisa do
tribunal...[Sobre melhoria] Eu acho s6 que podia deixar essa questdo de horario aberto, quando houver
esses tipos de convocagdo, falar assim: "Olha, vai ter um representante da empresa de tal hora até tal
hora, o Sr. pode ir a qualquer horario", pg acontece muito de o pai [refere-se ao pai do ex-aluno] entrar
em contato e dizer "olha, eu ndo consigo ir no dia, sera que a gente pode remarcar”, s6 que esses
horéarios ndo é a gente que marca, a tabela dos horarios ja vem direto do tribunal para gente....entdo eu
acho que deixando esse horéario mais aberto, eles ficam mais livres de vir a qualquer horario, nas datas
estipuladas..."

Representante 2: "[Sobre o curso de formacdo] Foi uma tarde, n6s chegamos 4 por volta de 13h e foi
até as 18h...eu me lembro que no dia eu fiquei por conta, mas ndo lembro de que horas comecou...ndo,
ndo...foi o dia todo, porque a gente parou para 0 almoco...0 que eu achei mais interessante de curso é
porque ele te da uma visdo comportamental...porque vocé fazer uma audiéncia de conciliagéo, eu acho
gue t& muito mais atrelado ao seu comportamento como preposto do que propriamente o resultado
final, se é frutifera ou infrutifera...ééé...varios temas que foram tratados pela palestrante, no
dia...estavam muito relacionados a isso, a de que forma vocé vai dirigir a palavra, 0s termos que sao
ideais de vocé usar, né...a importancia de vocé perceber qual a situacdo do cliente e trazer uma
proposta que esteja dentro da realidade...porque...sendo ndo seria conciliacdo de fato, né? Entdo, eu
acho que a mensagem central do curso...além dos procedimentos, porque se falou de todos os
procedimentos: apresentacdo do conciliador, a postura do conciliador...isso é extremamente
importante, até a titulo de experiéncia, eu ja tive audiéncia aqui que foi extremamente complicada, s6
que o que estava me dando mais problema era o conciliador, ndo a parte...eu ndo sei por que, mas o
conciliador, em determinado momento, assumiu a postura de parte e a gente apresentava as opgdes e 0
conciliador "mas nédo tem jeito de fazer isso, de fazer aquilo" e isso atrapalhou...Entdo a postura do
conciliador e algo muito importante...E a postura do preposto também é algo muito importante, a
forma de se dirigir, a forma de conversar, porque a parte ta fragilizada...eu tive audiéncias em que a
parte ndo falou uma palavra, de tdo fragil que ela tava...porque ela queria resolver a situacdo e ndo
sabia como...e a gente na qualidade de preposto tem de perceber essas notas, né...perceber essas

situacOes e, dai por diante, conduzir a conciliagdo, obviamente, sempre buscando a efetividade..l.(i5



curso trouxe isso de forma muito clara, muito interessante...[Sobre a funcdo na empresa] No banco, eu
sou escriturério...[diz que nunca atuou como preposto em audiéncia em formato de vara civel ou
juizado] J& fui parte numa audiéncia, né, numa audiéncia de conciliagdo 1a no tribunal em Brazlandia,
até antes de ser preposto no banco...conhecia o ambiente, mas nunca tinha atuado como preposto
[disse que ndo parcebeu diferenca nos dois formatos, que o conciliador atuou muito bem no dia e que
ele e a outra parte chegaram a um acordo]...[Sobre a pauta pré-processual] Eu acho muito interessante,
tanto para a instituicdo, seja ela qual for, quanto para parte....porque eu acredito que o processo
judicial...eu acredito ndo...para a instituicdo ele é extremamente oneroso e para a parte ele é
extremamente desgastante...porque € como se vocé tivesse tornando publico a sua incapacidade...isso
mexe muito com as pessoas, né...vocé vai ter advogados que vai ficar sabendo, vai ter o juiz, vocé vai
ter o tabelido que vai estar ali registrando...vocé vai ter pessoas que vai estar sabendo da sua vida e
isso € muito frustrante para parte...entdo, se numa audiéncia de conciliacdo pré-processual, a gente
consegue chegar num acordo que resolve a vida do cliente, perfeito...vocé ndo tem toda aqueles ritos
processuais, apresentacdo de documentos, instru¢do de processo...vocé deixa de ter de passar por tudo
aquilo...e eu acredito até que, no nosso caso, a proposta principal é trazer algo que o cliente, de fato, va
honrar, va honrar...por que?...porque fazer um acordo do que ele ndo vai dar conta de honrar s6 vai
trazer mais problema...vai resolver por um més, por dois, mas depois vai desencadear outra bola de
neve...[Sobre um relatério que o preposto da empresa especifica tinha em maos, ele esclareceu que era
para poder estabelecer uma linha de continuidade no acordo, para um proximo preposto ou setor do
banco que pegasse o0 caso] Essa ideia veio do ndcleo de adimpléncia da superintendéncia do banco no
DF, essa ideia foi criada com base nas primeiras audiéncias que tivemos, eu participei de audiéncia
aqui, na semana nacional de conciliacdo, no ano passado...algumas frutiferas, e a sua maioria
infrutifera...ai qual foi a maior problemética depois das audiéncias de conciliacdo? Depois que eu saio
daqui, eu volto para minha atividade normal [na empresa], atender os meus clientes, né? E fica muito
dificil eu conduzir qualquer coisa que eu combinei aqui...operacdes como essa aqui, que vai precisar
de acolhimento de documentos, cadastro em sistema, tem uma série de coisas que tem de ser
observada para analisar uma operacdo como essa, precisa de uma pessoa que esteja responsavel por
essa conducdo...pode até ser que eu seja designado para dar condugéo, sO que ai eu vou dar prioridade
para isso aqui em detrimento de outras coisas...como eu ainda sou escriturario e sou subordinado a
uma escala hierarquica, vai depender de muita gente para determinar isso ai...mas a nossa ideia é...a
partir de tudo que foi conversado aqui na audiéncia de conciliagdo, passar ao gerente da conta da
pessoa, para que aquele gerente, porque faz parte das atribuicdes dele, dar seguimento a isso aqui...as
vezes, ele ndo conseguiu falar com a cliente para propor...aqui, a gente teve a oportunidade de propor,
ela vislumbrou uma possibilidade de regularizar e agora vamo dar sequéncia a isso...esse relatorio foi
desenvolvido porque a partir das outras conciliacdes, a gente identificou a necessidade de ter algo
registrado, né...para que outra pessoa pudesse conduzir, se for preciso...e aqui [no relatério] vao os
meus dados e a minha matricula...se a pessoa tiver dificuldade, ela vai ligar [e perguntar como foi o
acordo etc.]...[Sobre se considera 0 CEJUSC uma inovagdo] Considero uma inovacao...6 como eu
citei...eu acho que a audiéncia de conciliacdo pré-processual, ela deixa de causar um desconforto
muito grande para ambas as partes...para uma, o desconforto financeiro...para outra, o desconforto
emocional...eu ndo gostaria de passar por uma situagdo dessas...eu ndo sei se vocé percebeu, mas ela [a
devedora da conciliacdo observada e que ele atuou como preposto da empresa] ja entrou aqui
emocionada, com os olhos marejados, certamente ela ja tava ali passando milhdes de coisas na cabeca
dela...se a gente chega a um acordo aqui, seria muito melhor...a maior problemética dela nessa
audiéncia o que foi? Foi a capacidade de pagamento...isso é uma coisa que a gente, banco, nédo
consegue interferir...e 0 que a gente vai tentar fazer? VVamos tentar uma operagdo com um prazo maior
para que essa operacao fique dentro do orgamento dela...”

Representante 3: "[Sobre o curso de formacdo] Foi uma tarde, foram 5 horas de curso...acrescentou
bastante...na verdade, eu sou formado em direito, hoje eu ndo vim aqui como advogado, sou
representante do banco, mas eu nem atuo no banco como advogado, mas eu sou advogado...eu ja tinha
participado de algumas sessbes de conciliagdo...eeee...2008 eu ja fui conciliador também...eu até ja
tinha no¢do de algumas coisas do curso, mas é bom pra relembrar...principalmente, a forma de postura6



na audiéncia, porque isso influencia muito na negociagdo, em conciliacdo influencia muito a postura, a
forma de vocé falar com a outra parte...[Se percebeu algo diferente da experiéncia de 2008 e a atual no
CEJUSC] L4 tinha uma servidora que tratava das audiéncias de conciliacdo, mas ndo tinha nenhum
procedimento especifico, era audiéncia de conciliagdo do Cddigo mesmo [refere-se a Lei dos
Juizados], primeira audiéncia e as vezes fazia a instru¢do logo em seguida...até em relagdo ao nosso,
por ser pré-processual (as audiéncias que a gente fez hoje foram pré-processuais), eu percebi muita
diferenca, principalmente em relagdo a vocé ndo chegar com a cabeca de que, se ndo decidir aqui, vai
direto pro juiz...isso € uma coisa mais separada, talvez...aqui vocé s6 tem o juiz da conciliacdo
[referindo-se ao coordenador do CEJUSC], ndo € o mesmo juiz que vai julgar o processo...ndo tem
vinculo nenhum com o processo...eu acho que a parte chega aqui mais tranquila, menos litigio, sabe?
Vamo tentar resolver, se ndo resolver depois que vai ter o processo, ndo tem nada a ver com o
processo...em nenhum momento aqui, ninguém discutiu nenhuma questéo, assim "ah, eu to certo...eu
to errado”, a gente negociou...la eu via muito isso: "ah, eu ndo vou pagar porque eu to certo", ja tinha o
clima de litigio, ja tinha a peti¢do inicial...[Sobre o relatorio que o preposto da empresa especifica
tinha em maos, ele acrescentou que ndo sabia qual seria a efetiva dessa rotina da empresa e esclareceu
que, ali, eles anotavam tudo sobre um acordo que o cliente poderia honrar e passava para o setor do
banco que teria autonomia para decidir, a parte de cobranca de dividas...porque eles ndo tinham
autonomia para mudar a divida além do que consta no sistema do banco como possibilidade de
proposta para 0 caso especifico da sessdo realizada...algo além disso, eles apenas anotam tudo e
mandam pro setor, que podera enviar outra pessoa em audiéncia de remarcacéo, ou entrar em contato
diretamente com o cliente] Até, por isso que eu te falei, eu acho que a que eu trouxe [a proposta], de
repente eles ja ouviram do gerente deles na agéncia...mas eu vim para colher essas informacdes, para
na remarcacao ter o que o cliente quer...se conseguir exatamente o que ele quer, eu acho que nao tem
como ndo dar certo a conciliacdo...[Sobre se 0 CEJUSC ¢é inovacao] Eu ndo tenho acesso a nimeros,
mas tudo gque vocé pensa de inovacdo, hoje em dia, é de tentar adequar as estruturas ao custo...o custo
da justica é muito alto...0 nosso custo interno é alto...entdo, inovagdo é uma ideia que vocé tem para
melhorar a eficiéncia e reduzir o custo...vocé economiza com a estrutura do Judiciério e também das
partes, né?...quando assina aqui, as partes ja saem satisfeitas e, muitas vezes, no processo, dez anos, é
a mesma coisa que saiu aqui, mas elas ndo saem satisfeitas, porque ai ja teve confusdo, ja teve briga, ja
perdeu 10 vezes do dia para vir aqui...[Sobre a funcdo na empresa] Sou gerente de agéncia..."

Representante 4: "[Sobre a funcdo que exerce na empresa] Sou gerente de servigos...sou vinculado a
uma agéncia especifica, sé que eu ndo tenho uma carteira de clientes especifica, cuido mais da gestdo
da agéncia...[Sobre o curso de formacéo] O curso teve duragédo de 6 horas, eu acho que o tempo dele
foi bem utilizado, foi bem valido...[ele relatou que acha que o curso sera mais valido para processos ja
ajuizados, quando o banco for o réu, ndo para pauta pré-processual...para pauta pré-processual, ele diz
que foi valido para apresentacdo, para se colocar no lugar do cliente, que achou essa parte tedrica
interessante, porque também leva para a vida a parte de relacionamento, gestdo de conflito]..."

Representante 5: "[Sobre o curso de formagdo] O banco da um curso, eles [refere-se ao tribunal] dao
outro...foi meio dia [de curso], das 13h as 18h...com relag&o & interlocugdo com a outra parte, né, com
as palavras, tomar cuidado com o vocabuldrio, saber quando recuar, quando avancar...[Se ja participou
de audiéncias em formato de vara civel ou juizado] J& participei, mas ndo aqui no DF, né...em vara
civel, na condigdo de preposto...ja ndo havia mais acordo, j4 era instrucdo...aqui é mais informal, vocé
fica mais a vontade, né...mais nesse sentido, porque ndo tem a presenca da autoridade para impor,
né...[Sobre a pauta pré-processual] Bom...eu acho bom, porque desafoga o Judiciario...as partes, bem
ou mal, pensam...se a relacdo chegar a um processo, as partes ja vao chegar de outra forma, né...eu
acho que ajuda sim..."
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