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Metodo Alternativo
de Solucao de Conflitos

« Se existem meétodos ou mecanismos
alternativos, qual é a forma mais usada para a
solucao de conflitos ?

 Quals sao as opcoes?




Referéncias Legals

1984 - Lel 7.244 — Juizado Especial de Peguenas
Causas (revogada)

1985 — Ombudsman Rhodia — livro Abrindo as Portas
para O Cllente CAO TOLO COSTA ﬂ

1986 - Ouvidoria em Curitiba

0 Relagio de Pascal

1988 — Constituicao Federal
1989 — Ombudsman da Folha de SP :
e 1990 — Lei 8078 — Codigo de Defesa do Consumidor ‘
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Constituicao Federal de 1988

PREAMBULO

NOs, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembleia Nacional
Constituinte para instituir um Estado Democratico, destinado a assegurar o
exercicio dos direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranca, 0 bem-
estar, o desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores supremos de
uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia
social e comprometida, na ordem interna e internacional, com a solucao
pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a protecdo de Deus, a

seguinte.  CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO
BRASIL.



Lei 8078/90 — Codigo de Defesa do
Consumidor

“A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, saude e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relacoes de consumo, atendidos 0sS
seguintes principios:

V — incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim
como de mecanismos alternativos de solucao de conflitos de

consumo”’.



FUNDACAO PROCON

“No primeiro contato com o0 consumidor o tecnico da
Fundacdo PROCON esclarece davidas, orienta e intermedia
acordo com os fornecedores. Na impossibilidade de
composicdo de acordo entre as partes é registrada a reclamacéo
fundamentada.

Uma vez aberta a reclamacdo é submetida a apreciacdo de
equipes técnicas especializadas que buscam solucionar 0s
problemas por meio de acordos e conciliagbes individuais ou
coletivas. As areas especializadas sdo divididas entre 0s
seguintes assuntos: alimentos, saude, habitacdo, produtos,
servicos e assuntos financeiros.”

s WwWw.procon.sp.gov.br



Lel 13.460/2017

As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas,

- promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuario;
Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

[11 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com 0s principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogcdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinaces desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacOes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifestacOes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediagao e conciliagdo entre o usuario e 0
Orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 0rgaos competentes.
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Vamos falar
de
consensos!

/

Por que
comecar pela
etica?

/




Etica

Uma casa nao se constroi sem alicerce!




Etica

> Etica é um saber pratico, saber se conduzir;
> Etica é dissolver um dilema;

» Assumir uma posicao, um compromisso;




Etica

» “Ouvidoria esta para a ética, assim como a
lua estd para 0 Sol, esta na sua oOrbita e se
alterna para que se faca um dia completo.”

»Ouvidoria oferece base e lugar para o
florescimento da mediacao



As Quvidorias e 0s Consensos

MEDIACAO:
SENTIDO AMPLO

SENTIDO ESTRITO




Mediacéo e as Quvidorias

» sentido amplo: ouvidoria como espaco
mediativo; locus do encontro de
Interesses do cidadao e da
administracao publica

> sentido estrito: uso da técnica como

boa pratica de atendimento e
relacionamento com o cidadao



Mediacéo e as Quvidorias

e Ouvidoria € um espaco de encontro de interesses
conflituosos onde as partes nao sao colocadas como
antagonicas, ndo se vé polos distintos, porque .........

O conflito se abordado de forma apropriada (com técnicas
adequadas) pode ser um importante meio de conhecimento,
amadurecimento e aproximacao do seres humanos. A0
mesmo tempo, o conflito quando conduzido corretamente
pode impulsionar relevantes alteracdes quanto a ética e a
responsabilidade pessoal (empoderamento). (E. Leite e
Regina Ribeiro).



Metodo Alternativo de Solucéo
Conflitos

MATURIDADE SOCIAL




Sistema multiportas para solucao de
conflitos

Sistema multiportas € o complexo de op¢des que cada pessoa
tem a sua disposicdo para buscar solucionar um conflito a
partir de diferentes metodos, que pode ser ou nao articulado
pelo Estado.

Jeseo 1“3 me ’ 5
L 'Erd{en d ml :

Meétodos Adequados de Solucéo de Conflitos - MASCS



Resolucao CNJ 125 — 2010

« Ampliou-se o “direito de acesso a Justica, previsto no
art. 59, XXXV, da Constituicdo Federal, alem da
vertente formal perante os 6rgaos judiciarios, implica
acesso a ordem juridica justa”.

e “ criou-se uma “politica publica de tratamento
adequado dos problemas juridicos e dos conflitos de
interesses” .



olitica Publica de Acesso a Justica

“ Acesso a ordem juridica justa”

Resolucao CNJ 125 — 2010

“..... 0 objetivo primordial que se busca com a instituicao de
semelhante politica publica, € a solugdo mais adequada dos
conflitos de interesses, pela participacado decisiva de ambas as
partes na busca do resultado que satisfaca seus interesses, o0 que
preservara 0 relacionamento delas, propiciando a justica
coexistencial.”

* Novo Codigo de Processo Civil — Lei 13.105/2015

* Lel da Mediacao — Lel 13.140/2015



FCondutas que propiciam os conflitos

» Atribuir culpa
» Julgar ou pre julgar POLARIZA

!

» Reprimir comportamentos
» Visdo direcionada
» Seleciona razoes ganha X perde




Conflitos

“Processo ou estado em que duas ou mais pessoas divergem
em razdo de metas, Interesses ou objetivos individuais
percebidos como mutuamente incompativeis”. (Manual
Mediacdo - CNJ)

Momento em que uma pessoa acredita que o outro deve ceder
pela certeza ou conveniéncia de manter a sua “verdade”.

Os conflitantes acreditam que nao podem atender aos seus
interesses concomitantemente.

« Jogo de poder com carater adversarial onde se acredita que
havera um vencedor.



Conflito ou Asséedio ?

Linha ténue que separa o conflito do assedio, em geral o
conflito ndo tratado, ignorado ou banalizado podera
evoluir para o assedio.

Assédio Moral

Intencdo de desapropriar o0 sujeito, desconstruir a auto
estima. O assediador isola o assediado e intimida o grupo;

Sera caracterizado: pela conduta contumaz (repeticéo) e
pelo dano (ambiente de trabalho)

| el 8.989/1979 — Estatuto do Funcionario Publico
* Leil Municipal 13.288/2002




Assédio Sexual e Importunacao

Sexual

odigo Penal : art. 215 — A importunacao sexual - Lei 13.718/2018

art. 216 - A O crime de assédio sexual se caracteriza por

onstranger alguém com o intuito de obter vantagem ou favorecimento

sexual, prevalecendo-se o agente da sua condicao de superior

?lerarqumo Ou ascendéncia inerentes ao exercicio de emprego, cargo ou
uncao

« Lei Municipal SP 16.488/2016 e Decreto 57.444/2016

* Todo tipo de acao, gesto, palavra ou comportamento que cause
constrangimento com conotacao sexual, Independentemente da
existéncia de relacdo hierarquica entre assediador e vitima do
assedio

« Atendimento: Ouvidoria Geral / Processamento: Corregedoria
Geral / SMJ-PROCED



Formas de solucao de conflitos

COMPOSICAO
DE CONFLITOS
AUTOTUTELA AUTOCOMPOSICAO HETEROCOMPOSICAO
Autoc?mposwao Autoc.omposu;ao Gk . S'oIL.|g.ao
unilateral bilateral jurisdicional
Renuncia Reconhecimento Desisténcia Negociagdo Mediagdo Conciliagdo
juridico ao
pedido

TARTUCE, 2016, p. 73




SISTEMA MULTIPORTAS

VIO CIA
DIRECTA

visible

invisible

VIOLENCIA VIOLENCIA
CULTURAL ESTRUCTURAL







Negociacao

“A negociacdo pode ser entendida como a comunicacao
estabelecida diretamente pelos envolvidos, com avancos
e retrocessos, em busca de um acordo; trata-se do mais
fluido, basico e elementar meio de resolver controvérsias

r 29
e também o menos custoso™. Cidadio Manifestacio

[\

RESULTADO OUVIDORIA

Nersot”

EMPRESA




Negociacao




Comunicacao

DEBATE DIALOGO
* Os participantes podem falar « Os participantes falam uns
como representantes de com 0S outros.
grupos
* Asperguntas sao feitasde .« As perguntas sao feitas para
uma posicao de certeza construcdo do pensamento

de consenso

Manual de Mediacao de Conflitos Socioambientais 12.ed. 2012 - PMSP



Conciliacao

[...] um profissional imparcial intervém para, mediante
atividades de escuta e Investigacao, auxiliar os
contendores a celebrar um acordo, se necessario expondo
vantagens e desvantagens em suas posi¢coes e propondo
saidas alternativas para a controvérsia, sem, todavia,

forcar a realizacao do pacto.” & HEE

» SNk ERAEAE: &







Mediacao

“Mediacdo € 0 meio consensual de abordagem de
controvérsias em gque uma pessoa isenta e devidamente
capacitada atua tecnicamente para facilitar a
comunicacao entre as pessoas para propiciar que elas
possam, a partir da restauracdo do didlogo, encontrar
formas produtivas de lidar com as disputas”.

“Considera-se mediacdo a atividade técnica exercida por
terceiro imparcial sem poder decisorio, que, escolhido
ou aceito pelas partes, as auxilia e estimula a identificar
ou desenvolver solucbes consensuals para a
controversia.”  Lei 13140/2015







Ha diferenca entre mediacao e
conciliacao?

O conciliador auxilia as partes a chegar a um acordo mediante
concessOes reciprocas....

O mediador por sua vez utiliza técnicas para restabelecer o
dialogo criando a oportunidade para que os conflitantes
construam conjuntamente a melhor solucao para o conflito...

« Ha controvérsias, mas............. A A A A ‘\ A
A/ AAAA
AAAAAA




Codigo de Processo Civil

O conciliador, que atuara preferencialmente nos casos
em que nao houver vinculo anterior entre as partes, podera
sugerir solucoes para o litigio, sendo vedada a utilizagao de
qualquer tipo de constrangimento ou intimidacdo para que
as partes conciliem.

O mediador, que atuara preferencialmente nos casos em
que houver vinculo anterior entre as partes, auxiliara aos
Interessados a compreender as questdes e 0s interesses em
conflito, de modo que eles possam, pelo restabelecimento
da comunicagdo, identificar, por si proprios, solucoes
consensuais gue gerem beneficios mGtuos.



ediacao Extrajudicial - Lei 13.140/2015

Esta Lel dispOe sobre a mediacdo como meio de
solucdo de controvérsias entre particulares e sobre a
autocomposicao de conflitos no ambito da
administracao publica.

Podera funcionar como mediador extrajudicial
qualguer pessoa capaz que tenha a confianca das
partes e seja capacitada para fazer mediacao,
Independentemente de integrar qualquer tipo de
conselho, entidade de classe ou associacao, ou nele
Inscrever-se.



Mediacdo nas Ouvidorias Publicas

« “ [..] o Estado-administrador pode (e mesmo deve)
desempenhar sua tarefa de boa gestdo da coisa publica em
colaboracao com os administrados, no contexto global da
chamada democracia participativa, estimulada em varios
dispositivos da Constituicao de 1988 [...] mesmo na
legislacdo infraconstitucional nota-se o incentivo a
participacao da comunidade [...]”

Rodolfo de Camargo Mancuso



(17
>

ZELADORIA
Manutencao
Prestacao servicos

-

N

E-SIC

Pedidos de
Informacao
Publica

~

Interface identificada apos analise e encaminhamento

J

Ouvidoria Geral

@ P

O

BDERIMIEES
Assedio Sexual
Assédio Moral



Ouvidoria Geral

SAC/SIGRC Conclusao
o Cabe a .

e-SIC

L o RELATORIOS
Iniciativa Analise

cidadao Demanda

interno
externo

Instrucao ~
OGM DIVULGACAO
Demanda A
ATENDIMENTO transparencia



Vamos refletir sobre o quadro?

Tema Reclamacao Possivel Cabe Mediacao?
Atingidos por incéndio / Ac0es Preventivas
enchente
Carroceiros /Catadores Atrapalha o transito
Uso de espaco publico Colibir briga agendada pela
internet
E se fosse .......covvvevnneen, ?

Manual de Mediacéo de Conflitos Socioambientais 1%.ed. 2012 - PMSP



OBRIGADA'!

mlsampaio@prefeitura.sp.gov.br

mlusampaio@yahoo.com.br
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