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RESUMO

O presente trabalho fez uma interse¢do entre temas da Administragao Publica e do
Direito. Atualmente autorizados por legislacdo federal, os métodos adequados de tratamento
de conflitos ainda nao possuem tradi¢do de utilizagdo no ambito da administragdo publica.
Entdo, a partir do tema “autocomposicao na administragdo publica”, levantou-se um problema
de pesquisa: considerando a Lei 13.460/2017, art. 13, VII, como a ouvidoria pode contribuir
para a implementagdo de conciliacdo e mediagdo no contexto de uma universidade publica
federal? O objetivo geral desta pesquisa foi analisar as formas pelas quais a ouvidoria pode
contribuir para a implementagdo de conciliagdo e mediagdo no contexto de uma universidade
publica federal. Foram delineados objetivos especificos que abrangeram 1) pesquisar acerca
da “ouvidoria” bem como a legislagcdo que rege o 6rgdo; ii) analisar a existéncia de propostas
de métodos adequados de tratamento de conflitos, com foco no Tribunal Multiplas Portas e a
possibilidade de aplicacdo na administracdo publica; iii) desenvolver produtos técnicos
(cartilha informativa e estudo de caso) que estimulem e exemplifiquem a implementacdo de
métodos adequados de tratamento de conflitos no contexto de universidades publicas através
de suas ouvidorias. Para isso, foi feita uma pesquisa bibliografica de natureza basica e
abordagem qualitativa. quanto aos objetivos metodologicos, a presente pesquisa foi
desenvolvida de forma descritiva-exploratoria. O estudo do instituto do Tribunal Multiplas
Portas possibilitou a criagdo de links tedricos com o que ja existe atualmente no Poder
Judiciério (CEJUSCs), bem como com a possibilidade de que o mesmo seja feito com o Poder
Executivo, através de suas ouvidorias. A possibilidade de adogdo de conciliagdo e mediacao
no contexto de uma universidade publica federal através de sua ouvidoria foi confirmada,
além de refor¢ada pela Portaria CGU n° 581/2021. Os resultados obtidos delinearam as
formas de atuag¢do da ouvidoria para possibilitar a implementacao por parte da ouvidoria de
conciliagdo e mediacdo, analisando e expandindo as diretrizes apresentadas pela mencionada
portaria. Também foram elaborados Cartilha Orientadora e Estudo de Caso como produtos
técnicos da pesquisa, que encontram-se como apéndices desta dissertacdo.

Palavras-chave: Autocomposi¢do. Conciliagdo. Mediagdo. Administragdo Publica.
Ouvidoria.



ABSTRACT

This research will make an intersection between studies regarding Public
Administration and Law. Currently authorized by federal law, the alternative dispute
resolution methods still were not incorporated within the public administration. So, starting
out from the theme “alternative dispute resolution in public administration”, a research
problem was raised: considering the law number 13.460/2017, article 13, VII, how can the
ombudsman contribute to the implementation of conciliation and mediation in the context of a
public federal university? The general goal of this research was to analyze the ways in which
de ombudsman can contribute to the implementation of conciliation and mediation in the
context of a public. For that, specific goals were outlined: i) to research about the
ombudsman, as well as the laws regarding the subject; ii) to analyze the existence of
proposals for alternative dispute resolution methods, focusing on the Multi-Door Courthouse
System and the possibility of applying it to the public administration; iii) to develop a guide
book and a case study that supports and encourages the implementation of alternative dispute
resolution methods when dealing with conflicts in the context of public universities through
their ombudsman. For this, it was conducted a bibliographic research, of basic nature and
qualitative approach. As for the methodological objectives, this research was developed in a
descriptive-exploratory way. The study of the Multi-Door Courthouse System made possible
to create theoretical links with what already is a reality in the Judiciary (CJUSCs), as well as
with the possibility that the same could be done within the Executive, through its ombudsmen.
The possibility of applying conciliation and mediation in the context of a public federal
university through its ombudsman was confirmed, in addition to being reinforced by the
normative 581/2021. The results obtained outlined the ways that the ombudsman can act in
order to contribute to the implementation of conciliation and mediation, by analysing and
expanding the directives brought by the aforementioned normative. A guide-book and a case
study were also made as technical products of the research, which are appendices of this
dissertation.

Keywords: Alternative Dispute Resolution. Conciliation. Mediation. Public administration.
Ombudsman.
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PROLOGO

A autocomposicao sempre foi um tema que me chamou a atencdo. Desde minha
graduacdo em Direito, em que passei quase metade dela atuando como conciliadora e
mediadora judicial no CEJUSC (Centro Judicidrio de Solugdo de Conflitos e Cidadania) na
Comarca de Vicosa/MG, a possibilidade de facilitar o didlogo entre pessoas conflitantes e
auxilia-los a construir um acordo que contemple da melhor forma possivel todas as questdes
envolvidas, ou mesmo em casos de impossibilidade de acordo, poder auxiliar a restabelecer
um contato minimo entre pessoas com relacionamentos continuados, me pareceu forma mais
humanizada de se lidar com o Direito.

E, uma vez que se percebe na pratica os impactos positivos da autocomposicao, cai
por terra a visdo adversarial que por tanto tempo guiou a resolucdo de conflitos, que agora
passa a ser tratamento de conflitos. Isso porque entende-se que tdo diversos quanto as pessoas
conflitantes também o sdo os conflitos, logo, um tratamento adequado pode significar a
utilizacao de métodos diferentes para cada um.

Munida de uma visdo mais inclusiva, continuei a observar a vida através das lentes da
autocomposicdo. Entdo, quando fui nomeada servidora técnica-administrativa em educagdo de
uma universidade publica federal, as lentes se voltaram para a Administragdo Publica, em
especial quando passei a ser lotada na Ouvidoria da mencionada Universidade.

Conhecidas informalmente como o "para-raios" da institui¢do, as ouvidorias recebem
diariamente, virtual ou pessoalmente, pessoas de todos os tipos, cargos, situacdes e contextos,
sendo o primeiro passo para uma boa atuacdo na ouvidoria saber receber com zelo e respeito
todos os que entrarem pela porta do setor (seja tal porta literal ou figurada).

Receber pessoas, ouvir suas manifestagdes, intermediar setores, propor novas formas
de atuagdo, comegou a me soar familiar, me levando de volta aos tempos de CEJUSC. Foi
entdo que, estudando a legislacdo sobre ouvidorias, me deparei com a Lei 13.460/2017
(Brasil, 2017), que expressamente possibilitava a adocao de conciliagdo e mediacao por parte
da ouvidoria.

Nutrida por uma curiosidade enorme e um interesse ha muito presente, comecei a
pensar sobre essas duas tematicas que me pareciam fazer tanto sentido que caminhassem
juntas: autocomposi¢do e administracao publica. Ja certificada em mediacao ha alguns anos,
percebi que me faltava um pouco de aprofundamento em administragdao publica, mas o modo
pratico de funcionamento da minha cabega me deixava receosa quanto a um mestrado

académico ou mesmo um mestrado em administragdo de empresas.



Foi entdo que me deparei com o Mestrado Profissional em Administragdo Publica na
Universidade Federal de Lavras, mesma Universidade em que trabalho como
técnica-administrativa em educac¢do. Minhas preocupagdes, entdo, passaram a ser conseguir
ingressar nesse programa de pods-graduacdo que sanava todas as minhas preocupagdes:
primeiro, a questdo académica/profissional, ja que o mestrado profissional tem como objetivo
“formar e qualificar profissionais, por meio de um ensino que promova conhecimento e
pensamento critico e reflexivo para o exercicio de atividades profissionais em Administragao
Publica.”

E segundo, a questdo publico/privado, visto que se trata de um mestrado em
Administragdo Publica, e ndo administragdo de empresas, o que acredito ter sido essencial
para minha formagdo enquanto pesquisadora e servidora publica, visto que existem
peculiaridades e consideragdes acerca do setor publico que ndo podem ser meramente
copiadas de um manual de administragdo de empresas.

Combinando, entdo, uma possibilidade de aprofundamento e investigagdo tedrica com
a experiéncia pratica e a vontade de contribuir para o desenvolvimento institucional, decidi
fazer o processo seletivo e fui aprovada.

Uma vez discente do mestrado profissional, j4 com um tema em mente
(autocomposi¢do na administragdo publica), me aprofundei nas disciplinas teoricas e delineei
o problema de pesquisa que guia esta dissertacdo:considerando a Lei 13.460/2017, art. 13,
VII, como a ouvidoria pode contribuir para a implementagdo de conciliagdo e mediagao no
contexto de uma universidade publica federal?

Nesse ponto, importante destacar que decidi por uma abordagem genérica referente a
universidades publicas federais, e ndo especificamente a minha instituicdo de origem, para

conferir maior alcance a pesquisa e as suas eventuais produgdes técnicas.

"UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS. Pro-Reitoria de Pds-Graduacdo. Resolucio 035, de 05
de abril de 2022. Dispoe sobre o Regulamento do Programa de P6s-Graduagdo em Administracdo
Publica da Universidade Federal de Lavras. Disponivel em:
https://sigaa.ufla.br/sigaa/public/programa/documentos.jsf?lc=pt BR&id=1844&idTipo=2
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1 INTRODUCAO

A presente pesquisa tratou do tema “autocomposicdo na administragdo publica.” A
autocomposicao nada mais ¢ do que uma forma de se tratar um conflito em que os principais
atores do procedimento sdo os proprios envolvidos na questdo conflituosa. A proposta
consistiu, entdo, em entender a possibilidade e as formas de implementagao de conciliagao e
mediagdo, métodos considerados autocompositivos de tratamento de conflitos, no contexto da
ouvidoria de uma Universidade Federal. A administracdo publica foi aqui representada pela
ouvidoria, pois tal setor ¢ o responsavel por receber e dar encaminhamento a diversas
questdes conflituosas. Portanto, acredita-se que a ouvidoria ocupa lugar estratégico no que
diz respeito a um tratamento adequado de conflitos a nivel institucional.

Entdo, a partir do tema “autocomposi¢ao na administracdo publica”, e entendendo que
a legislacao referente as ouvidorias publicas estipula serem elas os setores responsaveis por
promover a autocomposicao, levantou-se um problema de pesquisa: considerando a Lei
13.460/2017, art. 13, VII, como a ouvidoria pode contribuir para a implementagdo de
conciliagdo e mediagdo no contexto de uma universidade publica federal?

O objetivo geral desta pesquisa, entdo, foi analisar as formas pelas quais a ouvidoria
pode contribuir para a implementagao de conciliagdo e mediagdo no contexto de uma
universidade publica federal, sendo seus objetivos especificos i) pesquisar acerca da
ouvidoria, bem como a legislacdo que rege o 6rgdo; ii) analisar a existéncia de propostas de
métodos adequados de tratamento de conflitos, com foco no Tribunal Multiplas Portas e a
possibilidade de aplicagdo na administragdo publica; iii) desenvolver produtos técnicos
(cartilha informativa e estudo de caso) que estimulem e exemplifiquem a implementag¢do de
métodos adequados de tratamento de conflitos no contexto de universidades publicas através
de suas ouvidorias.

Para atingir os objetivos propostos, foi realizado um estudo que possuiu como
referencial tedrico a relacdo entre Estado e sociedade, com base principalmente nos
ensinamentos de Bob Jessop (2007) no contexto geral e em Evelina Dagnino (2004) no
contexto brasileiro, sem esquecer das nuances democraticas conferidas por Chantal Mouffe
(2015).

Com relagdo ao referencial tedrico que trata mais especificamente da administragdo
publica, as bases foram extraidas de Taiz Rogério e Maria Tereza Fonseca Dias (2012),
passando por ensinamentos da Ouvidoria-Geral da Unido, Bruno Konder Comparato (2016) e

Aline Regina Santos et a/ (2019) no que se refere a ouvidorias.
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Ao atingir a parte do texto que trata de conflitos, utilizou-se como base Alvaro
Chrispino (2002; 2007) e com relacdo a conflitos e introducdo a alternative dispute
resolution, baseou-se em Oscar Chase (2005), tocando também em Mauro Cappelletti e
Bryant Garth (1988) no que diz respeito ao acesso a justiga.

Chegando no Tribunal Multiplas Portas, as principais referéncias foram Charlise
Gimenez (2017) e Luthyana Oliveira e Fabiana Spengler (2013) e suas respectivas analises
da ideia de multidoor courthouse proposta pelo professor estadunidense Franksander.

Os ensinamentos de Fabiana Spengler (2019) também foram base para os estudos em
autocomposi¢do e heterocomposi¢do, assim como em mediagdo e conciliagdo. Por fim, os
embasamentos referentes a politicas publicas de tratamento de conflitos se embasaram em
Victor Priebe, Mariane Piffero e Gilberto Silva (2021), sempre observando também a
Resolucao CNJ 125/2010 (BRASIL, 2010).

Este texto foi dividido em seis partes, além da introdugdo: referencial tedrico (que
abrangeu a relacdo Estado-sociedade, as ouvidorias publicas, o tribunal multiplas portas e
politicas publicas de tratamento adequado de conflitos no Poder Judiciario), percurso
metodologico, resultados e discussao [contendo as diretrizes propostas pela Portaria CGU n°
581/2021 (Brasil, 2021) e consideragdes], cartilha orientadora, estudo de caso e conclusio.
Por fim, o texto sera seguido de referéncias e apéndices.

Como produtos finais referentes a conclusdo do Mestrado Profissional em
Administragdo Publica da Universidade Federal de Lavras, linha de pesquisa de gestao social,
politicas publicas e controle social, apresentam-se esta dissertacdo, uma cartilha informativa

constante do Apéndice A e um estudo de caso constante do Apéndice B.



15

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Relacao Estado-Sociedade

O conceito de Estado, sua abrangéncia e alcance, possui diversas ramificagdes
teoricas, sendo de dificil definicdo e cercado por questdes, tais como as apontadas por Bob
Jessop:

(...) seria o Estado mais bem definido por sua forma legal, sua capacidade
coercitiva, sua composi¢do institucional e fronteiras, operagdes internas e
meios de calculo, objetivos declarados, fun¢des na sociedade mais ampla ou
lugar soberano no sistema internacional? Seria ele uma coisa, um sujeito,
uma relacdo social ou uma construcao que ajuda a orientar a agdo politica?
Seria a “estatalidade” um fim variavel, e sendo assim, quais seriam suas
dimensdes centrais? Qual a relagdo entre o Estado e o direito, o Estado e a
politica, o Estado e a sociedade civil, o ptblico e o privado, o poder estatal e
as relacdes de micropoder? O Estado ¢ melhor estudado isoladamente,
apenas como parte do sistema politico; ou, na verdade, em termos de uma
teoria social mais geral? Teriam os Estados autonomia institucional,
decisional ou operacional e, sendo assim, quais sdo suas fontes e limites?
(JESSOP, 2007, p. 13)

Considerando as questdes elencadas, em seu artigo “O Estado e a constru¢ao de
Estados”, Jessop (2007) discorre brevemente sobre propostas tedricas ja levantadas sobre o
que seria o Estado. Dentre elas, ressalta-se a teoria de Nicos Poulantzas, embasado em Marx

e Gramsci, € que segue resumido no trecho de Jessop (2007, p. 16-17)

Ele afirmou que o Estado é uma relagdo social. Essa frase eliptica implica
que, encarado como uma coisa (...) ou como um sujeito (...), o Estado esta
longe de ser um instrumento passivo ou um ator neutro. Ao invés disso,
ele estd sempre inclinado numa dire¢do ou noutra em virtude da seletividade
estrutural e estratégica que tornam as instituigdes, capacidades e recursos
estatais mais acessiveis a algumas forgas politicas e, por outro lado, é mais
décil para alguns propdsitos do que para outros. (...) ele também
argumentou que a seletividade varia dentro de cada regime politico
especifico. (grifo nosso)

E possivel reconhecer, inclusive, “que o Estado muda continuamente, esta sujeito a
falhas e sera reconstruido de diversas formas, com novas capacidades e fungdes, novas
escalas de operacdo e uma predisposi¢ao a novos tipos de falhas.” (JESSOP, 2007, p. 18)

Considerando, entdo, a mencionada varia¢do e seletividade de cada regime politico
especifico, no contexto brasileiro, tal configuracdo do Estado tem desaguado no que Evelina
Dagnino (2004b) chama de “confluéncia perversa.” Com o advento da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988 (doravante CR/88), de acordo com Dagnino (2004b),

duas situagdes se destacam e caminham para a mencionada confluéncia
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Por um lado, a constituicdo dos espagos publicos representa o saldo positivo
das décadas de luta pela democratizacdo, expresso especialmente —mas néo
s6— pela Constituicdo de 1988, que foi fundamental na implementacgdo
destes espacos de participacdo da sociedade civil na gestdo da sociedade. Por
outro lado, o processo de encolhimento do Estado e da progressiva
transferéncia de suas responsabilidades sociais para a sociedade civil, que
tem caracterizado os ultimos anos, estaria conferindo uma dimensio
perversa a essas jovens experiéncias. (DAGNINO, 2004b, p. 97)

Ou seja, de um lado tem-se a possibilidade, elencada pela CR/88 (ndo por acaso
também apelidada de Constituicdo Cidada), de criacdo de espagos publicos que permitam
maior participacdo da sociedade civil tanto na discussdo quanto na tomada de decisdes
relacionadas a politicas publicas (DAGNINO, 2004b, p. 95). Mas a forma de implementacao
dessa esfera ndo deveria ser pautada na busca de um consenso racional universal, conforme

expoe Chantal Mouffe (2015, p. 3):

Defendo que a crenga na possibilidade de um consenso racional universal
pOs o pensamento democratico no caminho errado. Em lugar de tentar
projetar as instituicdes que, por meio de procedimentos supostamente
“imparciais”, reconciliaram todos os interesses e valores contraditorios, a
tarefa dos teoricos e politicos democraticos deve ser de imaginar a criagao de
uma vibrante esfera publica “agonistica™ de contesta¢do, na qual diferentes
projetos politicos hegemonicos possam se confrontar. Essa ¢, do meu ponto
de vista, a condi¢do sine qua non de um efetivo exercicio da democracia.
Fala-se muito hoje em “didlogo” e “deliberacdo”, mas qual o significado de
tais palavras no campo politico se ndo existe nenhuma escolha real ao nosso
alcance e se os participantes do debate ndo sdo capazes de decidir entre
alternativas claramente diferenciadas? (MOUFFE, 2015, p. 3)

E do outro lado, paralelamente, tem-se a eleicdo de Fernando Collor de Mello, em
1989, que trouxe a superficie “como parte da estratégia do Estado para a implementagdo do
ajuste neoliberal, (...) a emergéncia de um projeto de Estado minimo que se isenta
progressivamente de seu papel de garantidor de direitos, através do encolhimento de suas
responsabilidades sociais e sua transferéncia para a sociedade civil.”(DAGNINO, 2004b, p.
96).

Considerando ambos os movimentos, entdo, a perversidade mencionada por Dagnino
(2004a, 2004b) reside no fato de que ambos os projetos precisam que a sociedade civil seja

ativa e propositiva, mesmo que, paradoxalmente, tais projetos sejam antagonicos

99, <

2 De acordo com a autora Chantal Mouffe, sobre “agonismo”: “enquanto o antagonismo ¢ uma relagio
nés/eles em que os dois lados sdo inimigos que ndo possuem nenhum ponto em comum, 0 agonismo ¢é
uma relagdo nos/eles em que as partes conflitantes, embora reconhecendo que nao existe nenhuma
solucdo racional para o conflito, ainda assim reconhecem a legitimidade de seus oponentes. Eles sdo
‘adversarios’, ndo inimigos. Isso quer dizer que, embora em conflito, eles se consideram pertencentes
ao mesmo ente politico, partilhando um mesmo espago simbolico dentro do qual tem lugar o conflito.
Poderiamos dizer que a tarefa da democracia ¢ transformar antagonismo em agonismo.” (MOUFFE,
2015, p. 19)



17

(DAGNINO, 2004b, 96-97), de um lado a tentativa de maior participagdo popular nas
instancias decisorias estatais, e do outro um projeto de Estado minimo.
Em conjunto com esse movimento, a Administragdo Publica passa a aderir ao
movimento de maior participagdo social, sendo a década de 1990 também marcada por uma
mudanca na Administragdo Publica, que busca superar o modelo burocratico de gestdo para

aderir a um novo modelo chamado gerencial, como pontuado por Rogério e Dias (2012, p. 8)

A reconstrug¢do do Estado a partir da década de 90 trouxe nova concepgdo de
Administracdo Publica baseada nas ideias de consensualismo ¢ cidadania
ativa. Diante da maior abertura a participagdo dos individuos na gestdo
estatal, a renovacdo da natureza do vinculo servidor-Estado e o regime
juridico dos agentes € processo imprescindivel e inexoravel.

Rogério e Dias (2012, p. 10-11) colocam, ainda, que o modelo gerencial € “voltado
para o atendimento dos interesses coletivos com foco no cidadao. (...) A prestacao de servico
e atuagdo administrativas passaram a buscar a eficiéncia para satisfazer os interesses do
cidaddo usuario, ao invés de garantirem apenas a manutenc¢do da rigidez administrativa.”

Sobre esse modelo, no entanto, vale ressaltar que Rogério e Dias (2012, p. 11) também
pontuam uma critica ao colocarem que o modelo gerencial “carece de aperfeigoar
mecanismos de administragdo consensual e participativa.”, o que se encontra com o pontuado
por Dagnino (2004a, 2004b) e Mouftfe (2015) sobre o contexto brasileiro em que esse modelo
se consolida.

Apesar disso, a CR/88 de fato marca um processo de redemocratizagdo que culminou
apds o enfraquecimento da ditadura militar (SANTOS et al., 2019, p. 635). A chamada
Constituicao Cidada elenca, em seu artigo 37, os principios que devem ser observados pela
“administracao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios” (BRASIL, 1988), sdo eles: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia (este Ultimo acrescentado pela Emenda Constitucional n°
19, de 1998).

Rogério e Dias (2012, p. 12) também ressaltam que nao s6 a Emenda Constitucional n°
19/1998 (BRASIL, 1998) acrescentou ao rol dos principios o principio da eficiéncia, como
também promoveu a reavaliagdo “do alcance da legalidade.” As autoras colocam que o
Estado ndo mais se restringe a aplicagdo estrita da lei, mas agora se incumbe também “de
zelar pelo interesse publico consensualmente construido, garantir a efetivagdo dos direitos e
prestar servigo publico de qualidade” (ROGERIO; DIAS, 2012, p. 12).

As autoras discorrem, entdo, que “Com efeito, o principio da legalidade ndo deve mais

ser concebido como limite intransponivel (...) o enfoque tanto ¢ o emprego correto dos meios,
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dentro dos limites legais a que estd submetido o administrador, quanto o alcance do resultado

almejado” (ROGERIO; DIAS, p. 12). Na mesma linha seguem Batista Junior e Campos

Se o principio da eficiéncia determina a persecu¢do otimizada do bem
comum, em inimeras situacdes, essa busca da melhor solucio pode ser
obtida mediante a transac¢fo. Isso ndo significa que, em prol da eficiéncia,
a Administracdo possa abandonar a legalidade, mas ¢ verdade que a
aplicagdo genérica, mecénica ¢ desalinhada da lei, no caso concreto, possa
ser afastada. Nesse sentido, é a propria legalidade que da instrumentos
para o vetor eficiéncia ser acatado como principio reitor da atuacao
administrativa. A legalidade, como principio da Administracio Publica,
condiciona o administrador em todas as suas atividades, assim, mesmo a
decisdo de contratar e o proprio conteudo do contrato administrativo, devem
encontrar fundamento legal. (BATISTA JUNIOR; CAMPOS, 2014, p. 37,
grifo nosso)

Importante ressaltar, ainda, que a mesma Emenda Constitucional n° 19/1998
(BRASIL, 1998) mencionada também introduziu ao Artigo n® 37 da CR/88 (BRASIL, 1988)

nova redacdo para o paragrafo terceiro, bem como acrescentou seus incisos, passando a versar

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacio do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:
(Redagdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

I - as reclamacgdes relativas a prestaciio dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencio de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacio periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;
(Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

II - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; (Incluido pela
Emenda Constitucional n° 19, de 1998) (Vide Lei n® 12.527, de 2011)

IIT - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou fun¢do na administragdo publica. (Incluido pela
Emenda Constitucional n° 19, de 1998) (BRASIL, 1988; 1998, grifo nosso)

A partir das modificagdes e inclusdes do Art. 37, §3°, I, elencadas pela Emenda
Constitucional n® 19/1998 (BRASIL, 1998), ao mencionar a avaliacdo da prestagdo dos
servigos, a manutencdo dos servigos e avaliagdes periodicas, passa-se a observar uma alusao,
uma abertura de caminho, para a implementacdo das Ouvidorias no Brasil (SANTOS, et al,

2019, p. 635), tema que sera apresentado no topico a seguir.

2.2 Ouvidorias Publicas

O instituto “ouvidoria” tal como utilizado atualmente nao foi inventado pelo
ordenamento brasileiro. No entanto, o termo “ouvidoria” existiu no Brasil do século XVI,
data em que o pais teve seu primeiro Ouvidor-Geral cuja funcdo era de “figurar como os

‘ouvidos do rei’, e para garantir, como 0rgao do sistema de justi¢a, a rigorosa aplicagcdo das
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‘leis da metrépole,”” (OGU, 2014). Tal instituto, porém, foi extinto com o advento da
declaragao de independéncia do Brasil, em 1822 (OGU, 2014).

As ouvidorias enquanto instituto nos moldes mais proximos aos atuais surgem do
conceito sueco de ombudsman, criado em 1809 (OGU, 2014), e que significa “representante
do povo” (OGU, 2014), “homem das reclamagdes ou homem das queixas” (COMPARATO,
2016, p. 45). Sua fungdo primordial era de “fiscalizar a observancia as leis e estatutos (...)
além de investigar os atos irregulares cometidos por outros agentes publicos (...).” (SANTOS
etal., 2019, p. 633).

Sobre o contexto em que se desenvolveu o instituto dos ombudsman, apesar da Suécia
ter introduzido o conceito em 1809 (COMPARATO, 2016, p. 45):

foi somente na metade do século XX que outros paises passaram a criar
instituigdes semelhantes ao ombudsman sueco. A criagdo de ombudsmen
em nivel nacional obedeceu a seguinte sequéncia, que mostra uma
expansdo geografica a partir da experiéncia pioneira sueca: Suécia em
1809, Finlandia em 1919, Dinamarca em 1955, Noruega em 1963.
(COMPARATO, 2016, p.45, grifos do autor)

O instituto do ombudsman foi disseminado e ganhou destaque apds a Segunda Guerra
Mundial (COMPARATO, 2016). Com o fim do conflito, temas relacionados a direitos
humanos e participagdo popular foram disseminados, resultando em uma expansio
consideravel do aparato governamental (COMPARATO, 2016). A segunda fase de expansao,
entdo, comeca na Alemanha e Nova Zelandia, e se espalha pela Europa e América do Norte
(SANTOS et al., 2016).

Considerando a complexificacio do Estado e da administra¢do publica, e somado ao
aumento da burocracia e a necessidade de mais uma forma de protecdo contra as
arbitrariedades nos atos administrativos, o ombudsman ganha proeminéncia como alternativa
para solucionar os novos problemas encontrados (COMPARATO, 2016).

Em seguida na linha do tempo, como visto anteriormente, tem-se o processo de
redemocratizagdo, apds paralisacdo do instituto das ouvidorias durante o regime ditatorial
militar (SANTOS et al., 2016), logo, “O incentivo ao controle social, combinado a expansao
das ouvidorias em escala global, resultou no florescimento das ouvidorias publicas no Brasil,
tal como existe na atualidade.” (SANTOS et al., 2016, p. 635). Nesse periodo, o nome
“ouvidoria” “foi utilizado para caracterizar um 6rgdo publico responsavel por acolher as
expectativas sociais e tentar introduzi-las junto ao Estado.” (OGU, 2014).

No ambito brasileiro, a primeira ouvidoria publica foi criada em 1986, em Curitiba
(Parana) (LYRA, 2004, p. 4; OGU, 2014; SANTOS et al., 2016, p. 634). Em 1988 tem-se a
CR/88 e em 1998, como mencionado no tdpico anterior, o artigo 37, §3° I da CR/88 foi


https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.kgcv8k
https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.kgcv8k
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alterado pela Emenda Constitucional 19/1998 (BRASIL, 1988; 1998). Ainda, em margo de
1995, foi criada a Associa¢do Brasileira de Ouvidores (ABO) (LYRA, 2004, p. 1) e, no
mesmo ano, “foi criada a Ouvidoria-Geral da Republica, como parte da estrutura do
Ministério da Justica.” (OGU, 2014).

Em 1999, o Estado de Sdo Paulo promulgou a lei de protegdo ao usuario do
servico publico, determinando a criagdo de Ouvidorias em todos os 0rgaos
publicos estaduais. Em 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica foi transferida
para a estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU), e posteriormente
teve seu nome alterado para Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), com
competéncia para exercer a coordenacao técnica do segmento de ouvidorias
do Poder Executivo federal. Em 2004 foi promulgada a Emenda
Constitucional n® 45, que determina a criagdo de Ouvidorias no Poder
Judiciario e no Ministério Publico no ambito da Unido, dos Estados e do
Distrito Federal e Territorios. (OGU, 2014).

Enquanto isso, no contexto mundial,

Em meados de 2003, aproximadamente 110 paises ja apresentavam
estruturas de ouvidoria, embora com caracteristicas distintas. Na Argentina,
Austria, Bélgica e Espanha, por exemplo, hd uma “ouvidoria nacional” de
atuagdo mais ampla, além das ouvidorias nas esferas federal, estadual e
municipal. Ja no Canada, India, Italia e EUA, ha somente a atuagdo nas trés
esferas. (SANTOS et al., 2016, p. 634).

Em ambos os contextos, delineiam-se, portanto, as condigdes de estabelecimento de
instituicdes que estimulam a participacdo dos cidaddos na configuragdo de uma nova relacao
Estado-sociedade, que trata justamente da mudanca de paradigma referente a esta relacdo.
Vale ressaltar, ainda, que

(...) o conceito de ombudsman nio ¢ fechado, o que permite todo tipo de
arranjos, sobretudo no que diz respeito ao enfoque dado por cada ouvidoria
as suas atividades. Assim, em fungdo do perfil do seu ouvidor, cada
ouvidoria concebe a sua missdo de acordo com determinadas prioridades.
Em todas elas, contudo, a populacio se constitui como um elemento
essencial, uma fonte de informacGes para que a ouvidoria consiga
desempenhar as suas fun¢des de maneira satisfatéria. (COMPARATO,
2016, p. 47-48)

Dessa forma, no ano de 2011, é promulgada a Lei n® 12.527/2011, a Lei de Acesso a
Informacdo, que “determina que os oOrgdos da administragdo publica, direta ou indireta,
proporcionem um amplo acesso a informagdo e sua divulgacdo, de forma que a gestdo da
informacao publica ocorra com transparéncia (BRASIL, 2011)” (SANTOS et al., 2019, p.
636). Tal lei, em diversos casos, passa a ser atendida pelas ouvidorias (apesar da solicitacao
de que seja executada por setor especifico).

Apesar de ndo se tratar de atribui¢do especifica da ouvidoria, a Lei de Acesso a

Informagao (BRASIL, 2011) teve expressivo impacto na consolidacdo e crescimento das
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ouvidorias publicas, além de contribuir para a percepcdo de que manifestagdes dos cidadaos
podem acarretar na melhora dos servigos publicos prestados (SANTOS et al., 2019).

Ainda acerca do acervo legislativo referente as ouvidorias, a atual lei que direciona
sua atuagdo ¢ a Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), posteriormente regulamentada pelo Decreto
9.492/2018 (Brasil, 2018), que “dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragdo publica” (BRASIL, 2017) e, em seu Capitulo
IV, “Das Ouvidorias” (BRASIL, 2017), elenca atribuigdes precipuas, procedimentos e
relatorios necessarios para a gestdo do o6rgdo em tela. Vale ressaltar, ainda, que o Capitulo III
da referida lei trata “Das Manifestagcdes dos Usuarios de Servigos Publicos” (BRASIL, 2017)
e também traz procedimentos importantes para a atuagao da ouvidoria publica.

O mencionado Decreto 9.492/2018 (Brasil, 2018), por sua vez, foi complementado
recentemente pela Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021), que “Estabelece orienta¢des para
o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.”

Considerando, entdo, a Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), importante que sejam trazidos
a tona seus principais artigos sobre o tema deste topico, “ouvidorias publicas”. O artigo 13 da

referida lei versa sobre as principais atribui¢des das ouvidorias:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

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

VII - promover a adogdo de mediagao e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

O artigo 14 da Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017) identifica acdes importantes para a
correta atuacdo da ouvidoria; o artigo 15 se aprofunda nas informagdes necessarias para
elaboracdo de um relatorio de gestdo de exceléncia; o artigo 16 estabelece um prazo para
resposta ao usudrio manifestante; e o artigo 17 ressalta que o funcionamento e organizagao
das ouvidorias de cada poder/esfera poderdo ter sua especificidades regulamentadas.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:


https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.xvir7l
https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.xvir7l
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I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos €
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e
II - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, a0 menos:

()

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogdvel de forma justificada uma tnica
vez, por igual periodo.

(..

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo
dispordo sobre a organizagdo e o funcionamento de suas ouvidorias.

Segue, ainda, redacdo dos principais artigos presentes no Capitulo III, Das
Manifestagdes dos Usudrios de Servicos Publicos” (BRASIL, 2017), para melhor

entendimento acerca do funcionamento proposto para as ouvidorias publicas:

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagoes
perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.
Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel e contera a identificacdo do requerente. (...)

Art. 11. Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucao.

Paragrafo tnico. A efetiva resolucdo das manifestagdes dos usuarios
compreende:

I - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

II - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagio;

III - analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Sobre as mencionadas manifestacdes, atualmente, “a manifestagdo pode ser feita de
forma presencial, pela Internet, por carta, ou por telefone, a depender das disponibilidades da
ouvidoria ¢ das necessidades do usuario. De toda a forma, na esfera Federal, a manifestagao
deve ser registrada no sistema e-Ouv na plataforma Fala.BR.”(OUV, 2019).

A plataforma FalaBr “¢ um canal integrado para encaminhamento de manifestagcdes
(acesso a informagdo, denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e simplifique)
a oOrgaos e entidades do poder publico. Esta disponivel na Internet no enderego
https://falabr.cgu.gov.br, e funciona 24 horas.” (OUV, 2019).

Uma vez cadastrada a manifestacao,

¢ feita uma avaliag¢@o do caso para identificar a melhor forma de trata-lo: A
ouvidoria podera responder sua manifestacdo; solicitar que vocé a


https://falabr.cgu.gov.br/
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complemente; prestar orientagdes; encaminhar para a unidade interna
responsavel por resolver a questdo ou podera também encaminhar para outro
orgao/entidade, dependendo do caso. Vocé€ sempre sera comunicado sobre o
andamento adotado.(OUYV, 2019)

Ou seja, o procedimento diario adotado pelas ouvidorias publicas envolve receber as
manifestagdes, analisar, orientar, encaminhar as 4areas responsdveis pelo tratamento ou

apuracao, responder ao manifestante e concluir a manifestacao (OUV, 2019).

(...) as ouvidorias publicas constituem um instrumento valioso para os
gestores publicos, que tém a disposi¢do uma ferramenta muito ttil para
saber de que maneira os programas governamentais chegam ao cidadao
e como este enxerga as mais variadas prestacdes de servicos publicos.
Trata-se de um elemento importante, pois permite incluir na necessaria
avaliacdo que finaliza o ciclo de toda politica publica a opinido e a visdo da
populagdo, que ¢é a destinataria de todas as politicas publicas em um regime
democratico. Somente por meio da participacdo € que a populacdo se torna
um conjunto de cidadaos. (COMPARATO, 2016, p. 51, grifo nosso)

Observando-se todo o pontuado, percebe-se o potencial das ouvidorias publicas
enquanto setores de incentivo a maior participacdo popular na administragdo publica, visto
que sao um canal de comunicacgao direto entre o cidadao e a administragao publica.

Nesse sentido continua Comparato (2016, p. 51-52), ao pontuar que apesar da
participag¢do popular mais comum se dar através do voto, existem outros meios de concretizar
tal participagcdo, como por exemplo audiéncias publicas e conselhos participativos. O autor
acrescenta, ainda, que

Menos lembradas sdo as ouvidorias publicas, cujo impacto no
fortalecimento da democracia participativa e a valorizacao da cidadania
¢ consideravel. O caminho para uma democracia exercida de uma forma
mais real e efetiva passa necessariamente pela apropriagdo dessas
ferramentas de participagdo popular pela sociedade. (grifo nosso)

Quintdo (2019, p. 302) ressalta a voz ativa que ¢ conferida ao cidaddao ao considerar
que a administragdo publica recebe suas reclamacgdes, solicitagdes, denuncias e etc., o que
permite que essa mesma administragdo repense seus atos e politicas a partir do olhar do
usudario do servigo publico. Além disso, o autor também pontua que a ouvidoria permite que o

acesso do cidaddo na administrag¢do publica seja democratizado, especialmente ao assegurar

o direito do cidaddo de requerer informagdes e dados de seu interesse ou
coletivo (...) além de desempenhar a fung¢do de ser um espaco de mediagdo
entre o estado e a sociedade, com a busca pela solu¢do de conflitos via
extrajudicial (...)

Como pontuam Oliveira e Spengler (2013, p. 35), a sociedade capitalista deve

“reaprender a viver e conjugar as formas individuais e coletivas de cidadania, de modo a
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melhor cuidar de seus conflitos.” (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 35). Sem esquecer que
“(...) reconhecer a inerradicabilidade da dimensao conflituosa da vida social, longe de solapar
o projeto democratico, ¢ a condigdo necessaria para compreender o desafio diante do qual a

politica democratica se encontra.” (MOUFFE, 2015, p. 4)

2.3 O Tribunal Multiplas Portas

“No human society is free of disputes. But how will the disputes be addressed?”
(CHASE, 2005, p. 1).

Como exposto anteriormente, a relacdo Estado-sociedade ¢ viva e mutavel, de forma
que, considerando todo o espectro de conhecimento em ciéncias sociais aplicadas, existem
diversas propostas para que seja possivel construir essa relagdo sobre outras bases
(DAGNINO, 2004a). Para isso, ¢ necessario que se faga uma digressao rumo ao entendimento
do que ¢ o conflito e de quais sdo as formas possiveis de se lidar com eles.

Chrispino (2007, p. 15-16) coloca que “Conflito ¢ toda opinido divergente ou maneira
diferente de ver ou interpretar algum acontecimento. A partir disso, todos os que vivemos em
sociedade temos a experiéncia do conflito.” O autor ressalta que o conflito integra a vida
cotidiana, se originando de diferencas de interesses ou aspiragdes, € ndo existindo a nogdo de
erro versus acerto, mas apenas posicoes distintas.

Por essa perspectiva, o conflito, entdo, pode ser considerado um dado da sociedade, e
ndo algo inerentemente desvantajoso e que deve ser evitado, sendo importante destacar
algumas vantagens da sua existéncia:

* Ajuda a regular as relagdes sociais;

* ensina a ver o mundo pela perspectiva do outro;

* permite o reconhecimento das diferengas, que ndo sdo ameaca, mas
resultado natural de uma situagdo em que ha recursos escassos;

* ajuda a definir as identidades das partes que defendem suas posigoes;

* permite perceber que o outro possui uma percepgao diferente;

* racionaliza as estratégias de competéncia ¢ de cooperagio;

* ensina que a controvérsia ¢ uma oportunidade de crescimento e de
amadurecimento social. (CHRISPINO, 2007, p. 17)

Mas, mesmo cientes de sua existéncia inegavel e até mesmo necessaria, o conflito
ainda emerge na sociedade sem que se entenda: o que o provocou, qual o contexto em que se
insere a questao conflituosa, possiveis decorréncias, quais os reais interesses por tras das
posicdes adotadas pelos envolvidos.

Nesse ponto, vale destacar que existe uma diferenca marcante entre a posicao adotada

pelos envolvidos no conflito e o seu interesse real por tras dessa posicdo. “O interesse € a


https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.43ky6rz
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motivagdo objetiva/subjetiva de uma conduta, a partir da qual esta se estrutura e se distingue
da posicdo, que ¢ a forma exterior do conflito, que pode esconder o real interesse
envolvido”(CHRISPINO, 2007, p. 17)

Segundo o Dicionario da Mediacdo, de Spengler (2019a):

O conflito pode ser considerado tanto uma potencialidade como uma
situagdo, uma estrutura, uma manifestacdo, um evento ou um processo. Em
cada uma dessas formas, existe um confronto dialético entre a realidade e a
perspectiva do homem em entrelagadas potencialidades, disposi¢des e
poderes. Sao perceptiveis o movimento do poder, o “toma/larga”, o
“puxa/empurra”, o “da/- toma”; um movimento para frente e para tréas.
(SPENGLER, 2019a, p. 118)

Ainda, a autora ressalta a dimensdo de transformagao ocasionada pelo conflito, tanto
internamente aos sujeitos envolvidos, que passam por um processo de questionamento quanto
as suas atitudes, consequéncias e implicagdes, quanto externamente, considerando os
impactos aos indiretamente afetados e/ou para o grupo do qual os conflitantes fazem parte
(SPENGLER, 2019a, p.119).

Ou seja, em se tratando de um fendmeno social complexo, o conflito deve ser

analisado também de forma complexa, considerando suas nuances e interdisciplinaridades.

Um exemplo claro da dificuldade que temos para lidar com o conflito ¢ a
nossa incapacidade de identificar as circunstincias que derivam do
conflito ou redundam nele. Em geral, nas escolas e¢ na vida, so
percebemos o conflito quando este produz suas manifestagdes violentas.
Dai podemos tirar, pelo menos, duas conclusdes: a primeira € que se ele se
manifestou de forma violenta é porque ja existia antes na forma de
divergéncia ou antagonismo, e ndés ndo soubemos ou nio fomos
preparados para identifica-lo; a segunda ¢ que toda a vez que o conflito
se manifesta, nés agimos para resolvé-lo, coibindo a manifestacio
violenta. E neste caso, esquecemos que problemas mal resolvidos se
repetem! (CHRISPINO; CHRISPINO, 2002 apud CHRISPINO, 2007, p.
16, grifo nosso)

Atualmente, a principal forma institucional considerada pelos brasileiros para lidar
com conflitos ¢ leva-los ao Poder Judicidrio através do ajuizamento de uma acdo. Esse
procedimento de tratamento de conflitos adotado tradicionalmente ¢ chamado de
adjudicacdo’®, e consiste em delegar a um terceiro, (juiz/a de direito) o poder de decisdo
quanto a resolucdo de uma questdo conflituosa por parte dos envolvidos na mesma. Essa

decisdo tem efeitos coercitivos, ou seja, obriga os conflitantes ao seu cumprimento

(SPENGLER, 2019a, p. 34-35).

3 Optou-se pelo termo “adjudica¢do” para representar o processo jurisdicional, pois € o termo adotado
como uma das portas do Tribunal Multiplas Portas.


https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.1302m92
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Sabendo disso, € possivel inferir alguns pontos:

Em primeiro lugar, que o cidaddo aciona o Poder Judicidrio em busca de “justiga”
(OLIVEIRA; SPENGLER, 2013). Isso decorre principalmente considerando o art. 5°, XXXV,
da CR/88, que preconiza que “a lei ndo excluird da apreciacdo do Poder Judicidrio lesdo ou
ameaga a direito” (BRASIL, 1988).

Em segundo lugar, que sendo o Poder Judiciario considerado como tnica forma de
resolucao de problemas, quanto mais cresce a populacao, mais demandas chegam a ele, o que
por sua vez, o sobrecarrega (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013).

Nesse ponto, ¢ importante que se ressalte que acesso a justica ndo se trata apenas de
acesso ao Poder Judiciario. O acesso a justica € “[...] o mais basico dos direitos humanos — de
um sistema juridico moderno e igualitario que pretenda garantir, e nao apenas proclamar, os
direitos a todos.” (CAPPELLETTI; GARTH, 1988, p. 12, grifo nosso).

Em sua busca por um acesso a justica efetivo, os autores ressaltam que

a efetividade perfeita, no contexto de um dado direito substantivo, poderia
ser expressa como a completa “igualdade de armas” - a garantia de que a
conclusdo final depende apenas dos méritos juridicos relativos das partes
antagdnicas, sem relagdo com diferengas que sejam estranhas ao Direito e
que, no entanto, afetam a afirmacdo e reivindicagdo dos direitos. Essa
perfeita igualdade, naturalmente, é utépica. As diferencas entre as partes
niao podem jamais ser completamente erradicadas. A questiao é saber
até onde avancar na direcio do objetivo utépico e a que custo.
(CAPPELLETTI; GARTH, 1988, p. 15, grifo nosso).

Na sociedade brasileira contemporanea, quem decide até onde se pode ir em termos de
perseguir tal objetivo utdpico € o Poder Publico, através de politicas publicas. “O governo ¢é
uma instituicdo composta por individuos e 6rgaos que tém como fungao orientar os rumos da
sociedade. O elemento poder ¢ definido pela capacidade de influenciar e exigir da sociedade
determinada acdo ou conduta.” (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 30). Oscar Chase (2005,
p. 4) complementa

Power, too, is always at issue when dispute processes are developed,
employed, challenged, and reformed. Dispute-ways are never neutral as
between competing social groups, even if they are in fact neutral as between
the individual disputants. Who gets to decide disputes, and the means they
use to decide, will privilege and handicap different sectors of society.
(CHASE, 2005, p. 4)*

A busca por um efetivo acesso a justica, bem como o exaurimento crescente do Poder

Judicidrio, sua morosidade, a possibilidade de redug@o de custos e um enfoque interdisciplinar

* O poder também esta sempre em questdo quando os processos de disputa sdo desenvolvidos,
empregados, desafiados e reformados. Os modos de disputa nunca sdo neutros entre grupos sociais
concorrentes, mesmo que sejam de fato neutros entre os disputantes individuais. Quem decide as
disputas e os meios que usa para decidir irdo privilegiar e prejudicar diferentes setores da sociedade.
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aos conflitos leva ao questionamento: existem outros caminhos para melhor tratamento dos
conflitos?

Vale ressaltar que as questOes apresentadas ndo estdo presentes apenas no Brasil.
Sabendo disso, em 1998, os Estados Unidos da América (doravante EUA) publicam o
Alternative Dispute Resolution Act, que

determinou a adog@o dos mecanismos alternativos de resolucdo de disputas
pelos tribunais federais em todas as agdes civeis. Assim, todo tribunal deve,
de forma obrigatoria, oferecer as partes, no minimo, um mecanismo de
tratamento de conflito, o qual deve ser analisado por elas, embora ndo sejam
obrigadas a participar. (GIMENEZ, 2017, p. 89)

Ainda, a Resolugdo A/53/243 da Assembleia Geral da Organizag¢ao das Nagoes Unidas
(doravante ONU), de 6 de outubro de 1999, preconiza que

a justica consensual consiste em valores, atitudes e comportamentos que
refletem e inspiram a interagdo social. Baseia-se nos principios da liberdade,
da justica, da democracia, dos direitos humanos, da tolerdncia e da
solidariedade, rejeitando a violéncia. Assim, objetiva a resolugcdo dos
conflitos por intermédio do didlogo e da negociagdo. (OLIVEIRA;
SPENGLER, 2013, p. 63)

Nesse contexto, surgem os chamados métodos de tratamento adequado de conflitos’,
destacando-se nesta parte o chamado Tribunal Multiplas Portas, criado pelo professor Frank
Sander, da Universidade de Harvard, por volta de 1976 (Oliveira e Spengler, 2013), se
apresentando como “instrumento de tratamento de conflitos a fim de encaminhar a demanda a
uma abordagem mais adequada, considerando suas peculiaridades.” (GIMENEZ, 2017, p. 92)

A proposta do professor Frank Sander ¢ chamada de Tribunal Multiplas Portas pois
considera ndo apenas uma porta, o processo judicial, mas varias portas, integrando “em um

unico local, varios modos de processamento de conflitos.” (GIMENEZ, 2017, p. 92).

® Existem diversas nomenclaturas utilizadas para se referirem aos métodos que serdo abordados em

LR I3

seguida, tais como “métodos alternativos de solugdo de conflitos”, “tratamento adequado de solugdo
de conflitos”, “métodos de resolugdo de conflitos™, etc. Nesta pesquisa sera utilizada a nomenclatura
“métodos adequados de tratamento de conflitos”. Justifico: a utilizagdo do termo “métodos
alternativos” nao se justifica quando se parte do pressuposto de que a busca € pela existéncia de uma
diversidade de métodos aptos igualmente ao tratamento dos conflitos. O termo “alternativo” sugere
que existe um método “padrdo” e um método “alternativo”, o que ndo € o que se busca nesta pesquisa.
Ainda, serdo utilizados os termos “tratamento adequado de conflitos” ao invés de “solu¢do de
conflitos” ou mesmo “resolucao de conflitos”, pois um conflito que ¢ adequadamente tratado nao esta
vinculado a uma solugdo/resolugdo especificamente, sendo “solugdo/resolugdo” termos que remetem a
conclusdo, encerramento, finalizagdo (valendo ressaltar que existe também diferenciagao legal entre os
conceitos de solucdo e resolucdo, que ndo serd tratada nesta pesquisa). Por exemplo, um tratamento
adequado nao significa, necessariamente, que daquela questdo derivara um acordo. Um tratamento
adequado pode significar que a questdo foi abordada da forma que necessitava ser abordada no caso
especifico, sendo seu objetivo relacionado mais a forma em que se deu a lida do conflito do que ao
seu resultado final.
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De acordo com Oliveira e Spengler, o professor destacou que

poderia tentar impedir o surgimento de novas disputas por meio de
alteragoes adequadas na lei. Para ele, seria necessario minimizar os conflitos
com maior énfase na lei preventiva. As pessoas deveriam ser instruidas por
seus advogados para antecipar as diferentes eventualidades, buscando,
mediante a elaboragdo e o planejamento habil, uma forma de dirimir seus
litigios com antecedéncia. (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 69)

Nao s0 a proposta do Tribunal Miultiplas Portas aponta uma possibilidade diferente da
tradicional para tratamento dos conflitos, como também propde que esses métodos sejam
institucionalizados em um “centro unico de resolucao de litigios.” (OLIVEIRA; SPENGLER,
2013, p. 69).

Gimenez (2017) explica o funcionamento pratico da proposta, apontando que os
conflitos chegam ao Poder Judicidrio que, através de um profissional (podendo ser
conciliador, mediador, negociador, arbitro, juiz) os avalia, identifica interessados e entdo
indica o instrumento que possui maiores condigdes de satisfazer os reais interesses dos
envolvidos. A autora continua, destacando que para diagnosticar o conflito ¢ interessante que
primeiro se conduza uma entrevista, para identificar do que se trata o conflito, ¢ um
aconselhamento, momento em que sdo delineadas possiveis solucdes, consequéncias, e qual
serd a porta mais indicada para o tratamento adequado do conflito em questao.

A autora segue a explicacdo com uma representagao

Dessa forma, o Forum Multiplas Portas tem a funcéo de receber o conflito,
encaminhando-o, podendo ser visualizado como uma roda. No centro da
roda, estdo localizadas a fase de entrada e a unidade de referéncia; nos raios
da roda, encontram-se as portas de tratamento do conflito (as opgdes de
referéncia). Posteriormente & triagem e ao diagnostico de admissdo, o
conflito é submetido a um dos processos de tratamento (opgdes) e, em ndo
sendo bem sucedida a primeira op¢do, o conflito retorna para o centro da
roda, submetendo-se a nova reavaliacdo e, apds, a novo tratamento.

(GIMENEZ, 2017, p. 93)
As “portas” do Férum Multiplas Portas identificadas pelo professor Frank Sander sao
“a mediacdo, a conciliagdo, a arbitragem, os processos hibridos, como a mediacdo e a
arbitragem (med-arb ou arb-med), o mini-trial, o summary jury trial, o case evaluation, o
ombudsman e a adjudicagdo.” (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 69). Sobre listagem de
portas, Gimenez (2017, p. 97) também acrescenta que “Estudos mais recentes apontam duas
inovagdes no sistema Multiplas Portas, salientando-se que o forum ndo se limita a um numero
determinado de portas, podem surgir novas diante da evolugdo dos conflitos e da propria

sociedade.”
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Antes disso, deve-se entender que, quando se trata de definir qual a melhor “porta” a
ser utilizada, um dos fatores mais importantes reside na vontade das pessoas envolvidas e seus
interesses por tras das a¢des tomadas. Gimenez (2017, p. 93), traz o exemplo colocado por

Sander e Rozdeiczer, que ilustra de forma didatica o afirmado:

Ana esta em meio a um divorcio quando o procura enquanto advogado e
solicita o seu aconselhamento de como proceder. A escolha de Ana
dependera de quais objetivos ela pretende alcangar. Ou seja, ela deseja
preservar um bom relacionamento com John? Ela deseja que John participe
da criagdo das criangas, ou ela prefere que ele ndo as veja? O qudo
importante € para ela maximizar o ganho monetario com o divércio? O quio
importante ¢ a sua preocupacao financeira diante do relacionamento com
John? Ela deseja manter os assuntos do divorcio em particular? Ela tem o
desejo de vinganga publica? Antes de saber o que Ana realmente deseja,
torna-se impossivel tomar qualquer decisdo relacionada a porta mais
indicada ao seu litigio.

Independentemente de julgamento moral quanto as possiveis vontades da personagem
citada, fato ¢ que cada uma delas implicaria em um desenvolvimento especifico da questao,
na utilizagdo de uma “porta” diferente.

E, considerando os métodos elencados anteriormente, vale ressaltar duas formas de
tratamento de conflitos: a heterocomposicao e a autocomposi¢do. A heterocomposi¢ao se
caracteriza por procedimentos que adotam metodologias do tipo vencedor/perdedor, em que a
decisdo ¢ tomada, ou o julgamento ¢ proferido, por um terceiro (que deve ser manter
imparcial) de forma independente, vinculando, consequentemente, os envolvidos na questao

(SPENGLER, 2019a).

Esse terceiro imparcial ndo auxilia e ndo representa os conflitantes. A
arbitragem e a jurisdicdo podem ser apontadas como os principais
procedimentos heterocompositivos.

(...) Os meios heterocompositivos sdao também conhecidos como
adversariais, e, neles, as partes podem sair vitoriosas ou ndo (ganhador x
perdedor). (SPENGLER, 2019a, p. 167)

4

A autocomposi¢ao, por outro lado, € um ato que concentra naqueles que estao
envolvidos diretamente na questdo o poder de delinear os contornos e a abrangéncia do
tratamento daquele conflito. No Brasil, ela deve ser sempre voluntaria e pode ou ndo contar
com um terceiro para auxiliar na sua condugdo. S3do exemplos de autocomposi¢do a
conciliacdo, a negociagdo e a negociacao (SPENGLER, 2019a).

Percebe-se, portanto, que existem pontos em comum no que diz respeito a

heterocomposi¢ao e a autocomposi¢do. Por exemplo, ambas podem contar com o auxilio de

um terceiro, que deve se manter imparcial. No entanto, ao passo que na primeira o


https://docs.google.com/document/d/1346hRKdOsQgZI4OGvIx0B7EkHu50WBMO/edit?pli=1#heading=h.1302m92
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mencionado terceiro decidird a questdo conflituosa, na autocomposi¢do, quando necessario,
o terceiro auxiliara os envolvidos a construirem uma resposta que se adeque ao contexto de
ambos.

Ainda, como diferenciais mais marcantes tem-se que na autocomposi¢do o objetivo
final ndo se trata de encontrar uma resposta ou solucdo para a questdo, mas sim na melhora
ou (re)estabelecimento da comunicagdo entre os envolvidos. Na heterocomposicao, por outro
lado, busca-se uma soluc¢do, independentemente da relacao existente entre os envolvidos.

Sabendo disso, passa-se ao exame de algumas das “portas” do Tribunal Multiplas
Portas. Vale ressaltar que existem varias possibilidades de “portas”, sendo utilizadas aquelas
que melhor se enquadram no conflito especifico, de acordo com sua natureza e peculiaridade
(OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 100).

Neste trabalho, o foco sera nas “portas” da Mediagdo e da “Conciliagdo”,
considerando que ambos sdo citados diretamente na Lei 13.46/2017, e também por serem
métodos que possibilitam que um terceiro auxilie na constru¢do de um tratamento adequado,

que para a proposta em tela, se trata do ouvidor.

2.3.1 A porta da Mediacao

A mediacdo ¢ considerada um método autocompositivo de tratamento de conflitos, e ¢
adotada, primordialmente, em situacdes em que exista vinculo anterior entre as pessoas
envolvidas, de acordo com o Cddigo de Processo Civil de 2015 (doravante CPC/2015), art.
165, §3°:

§3° O mediador, que atuard preferencialmente nos casos em que houver
vinculo anterior entre as partes, auxiliara aos interessados a compreender as
questdes e os interesses em conflito, de modo que eles possam, pelo
restabelecimento da comunicagdo, identificar, por si proprios, solucdes
consensuais que gerem beneficios mutuos.

Trata-se de um procedimento em que um terceiro, chamado de mediador, auxilia os
participantes da situag@o a lidarem com ela da melhor forma possivel (SPENGLER, 2019b).
Esse mediador conduzira o procedimento mas ndo podera se posicionar ou interferir, sendo
seu papel conduzir um didlogo claro e respeitoso.

Como método autocompositivo por exceléncia, a mediacdo ndo busca obrigar as
partes a nada, além de abranger “técnicas que envolvem desde a negociagdo até a terapia”

(SPENGLER, 2019b, p. 54). Como coloca Spengler (2019b, p. 55), sobre o mediador
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ele ndo pode unilateralmente obrigar as partes a resolverem a contenda ou
impor decisdo, mas deve media-las ou reconciliar os interesses conflitivos,
conduzindo para que elas concluam com seu impulso a melhor solucao.

A mediagdo foi estabelecida pela Resolugdo n. 125/2010 do Conselho Nacional de
Justica (CNJ), tendo sido posteriormente aprofundada pela Lei da Mediacao [lei 13.140/2015
(Brasil, 2015)] e pelo CPC/2015 (SPENGLER, 2019b).

2.3.2 A porta da Conciliagdo

Muito confundida com a mediagdo, especialmente por compartilharem a legislagao de
referéncia, a conciliagdo também ¢ um método autocompositivo de tratamento de conflitos.
No entanto, uma de suas maiores diferencas do método anterior ¢ que ela ocorre,
preferencialmente, em situagcdes em que ndo exista vinculo anterior entre os envolvidos,

conforme CPC/2015, art. 165, §2°:

§ 2° O conciliador, que atuara preferencialmente nos casos em que nao
houver vinculo anterior entre as partes, podera sugerir solu¢des para o litigio,
sendo vedada a utilizagdo de qualquer tipo de constrangimento ou
intimidagdo para que as partes conciliem.

No caso da conciliagdo, o conciliador possui papel mais ativo na condugdo da questdo
conflituosa, podendo sugerir propostas de acordos, que sao o objetivo final do procedimento
(SPENGLER, 2019a). Ainda, na pratica, as sessdes de conciliagdo sdo mais rapidas e tendem
a ser resolvidas em uma s6 sessdo, com as partes conflitantes presentes. Ao passo que a
mediagdo na maioria das vezes inclui varias sessdes, que podem ser individuais ou na
presenca de todos os conflitantes envolvidos.

Spengler (2019a) elenca as principais diferencas entre a conciliagdo e a mediacdo:
quanto ao conflito (esporddico ou que envolva vinculo anterior), quanto ao papel do
mediador/conciliador (pode propor acordos ou ajuda a restabelecer a comunicacao e nao pode
propor acordos), quanto aos objetivos perseguidos (acordo € o objetivo ou acordo € eventual e
encarado como consequéncia da melhora na comunicagdo entre os envolvidos) € quanto as
técnicas empregadas e a dinamica das sessdes (técnicas de negociagdo, sessdes mais rapidas
ou técnicas de escuta e que buscam encontrar o interesse por tras das posi¢cdes adotadas,
sessOes mais longas).

Baseado no exposto, elaborou-se quadro resumo para melhor visualizagao das

semelhangas e diferencas entre a Conciliacao e a Mediagao:



32

Tabela 1 - Comparativo Conciliagdo e Mediacao

CONCILIACAO MEDIACAO
E autocomposicio? Sim. Sim.
Objetivo Acordo. Melhora da relagdo, acordo ¢
eventual.
Papel do terceiro Pode sugerir acordos. Nao pode sugerir acordos;

Auxilia no restabelecimento da

comunicagao.
Terceiro deve buscar Sim. Sim.
imparcialidade?
Sessoes mais rapidas Mais réapidas. Mais demoradas.
ou mais demoradas?
Quantas sessoes? Em geral, 1. Em geral, mais de 1.
E voluntario? Sim. Sim.
Existe vinculo Em geral, ndo. Em geral, sim.
anterior entre as
partes?
Técnicas utilizadas De negociagdo, que busquem  De escuta, para tentar entender

encontrar o campo comum para  0s interesses reais por tras das

acordo. posicdes adotadas.

Fonte: a autora (2022)
2.3.3 A porta da Negociaciao

A negociacdo também pode ser considerada como uma das portas do Tribunal
Multiplas Portas. Trata-se de mais um método autocompositivo de tratamento de conflitos, é
uma conversa direta entre os conflitantes, que voluntariamente decidem se abrir a
possibilidade de uma transacdo, sem o auxilio de um terceiro para guiar o procedimento

(EIDT, 2017).
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A negociacdo tem o conddo de conferir maior margem de flexibilidade para
os conflitantes na busca por opcdes de solugdes para o problema,
especialmente, quando comparada a adjudicagdo ou a arbitragem. Ao
permitir que o foco seja os interesses das partes em conflito e, ndo apenas
nas suas posi¢cdes, a negociagdo abre o caminho para um exercicio de
criatividade, buscando solugdes satisfatorias aos sujeitos e facilitando a
composi¢do de um acordo. (WRASSE, 2018, p. 94)

A autora aponta, ainda, que a negociagdo € inerente aos seres humanos, ja que ¢
comum que se apresentem argumentos e informacgdes um para o outro quando existem

interesses reciprocos envolvidos (WRASSE, 2018).

2.3.4 A porta da Arbitragem

Considerada um tipo de alternative dispute resolution, a arbitragem ¢ um método
heterocompositivo de tratamento de conflitos e foi regulamentada no ordenamento juridico
brasileiro pela Lei de Arbitragem (Lei 9.307/1996).

Spengler (2019a, p. 53) coloca que “ndo obstante existir a proposta de
autocomposicao entre as partes, se o acordo ndo ocorrer, o arbitro decide.”, devendo a questao
conflituosa dizer respeito a “Direito patrimonial disponivel, ou seja, direitos e interesses que
as pessoas podem legalmente dispor.”

As partes envolvidas na questdo conflituosa escolhem um terceiro imparcial (arbitro) e
o Estado delineia um procedimento e regras minimas que devem ser observadas, mas também
permite que esse terceiro profira uma decisdo equivalente a uma sentenca judicial, que
também pode ser anulada caso ndo siga as mencionadas diretrizes minimas (GIMENEZ,
2017).

Interessante ressaltar que a arbitragem ¢ instalada por meio da convencgao arbitral, que
também poder ser uma clausula do contrato e que,

Normalmente, quando o arbitro ¢ selecionado pelas partes, tendo poder de
decisdo, ele é um especialista em determinada matéria. E um procedimento
menos formal; porém, normas de direito substantivo podem ser adotadas e as
partes podem apresentar provas e documentos em determinada oportunidade.
A decisdo ¢ embasada por principios juridicos e opinides arrazoadas. Assim,
denota-se sua privacidade. (OLIVEIRA; SPENGLER, 2013, p. 97-98)

2.3.5 A porta da Adjudicacio

E importante que se recorde que uma das “portas” do Tribunal Multiplas Portas é a do

processo judicial tradicional, aqui referido como sendo a “porta” da adjudicacdo (OLIVEIRA;
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SPENGLER, 2013). Nesse procedimento, considerado heterocompositivo, as partes
conflitantes e seus advogados acionam o Poder Judicidrio para que um terceiro imparcial
(juiz) profira uma decisao (sentenca).

Para fins desta pesquisa, vale observar que existem diversas criticas ao modelo
tradicional, como a caracteristica ganha/perde e de cardter litigioso (OLIVEIRA;
SPENGLER, 2013). No entanto, ndo se deve esquecer que o assunto aqui trabalhado trata de
métodos adequados de tratamento de conflitos, ndo podendo-se, entdo, desconsiderar a tutela

jurisdicional como uma possibilidade de tratamento adequado a depender do caso conflituoso.

2.3.6 A porta do Ombudsman

O ombudsman, “homem das queixas”, ouvidor, mencionado no topico 2.1.2, também
¢ uma das “portas” sugeridas para o Tribunal Multiplas Portas. De acordo com Oliveira e

Spengler, (2013, p. 106-107), nos Estados Unidos,

o ombudsman ¢é considerado um membro neutro da estrutura societaria,
localizado fora da cadeia normal de comando gerencial, devendo-se reportar
diretamente ao presidente da organizacdo. O trabalho da pessoa ¢ para ajudar
a resolver disputas relacionadas ao trabalho por meio de aconselhamento
informal, a mediacdo ou, mais raramente, investigagdo ¢ recomendacdes
para a gestdo.

Assim como um mediador, o ouvidor também nao impde uma decisdo, mas analisa os
conflitos que chegam até a ouvidoria e pode auxiliar na busca por uma composi¢ao viavel

para todos os envolvidos.

2.4 Politicas Publicas de Tratamento Adequado de Conflitos no Poder Judiciario

A Resolugao CNJ 125/2010 (Brasil, 2010) “dispde sobre a Politica Judiciaria Nacional
de tratamento adequado dos conflitos de interesses no ambito do Poder Judiciario”, e ¢ a
primeira legislacdo brasileira mais robusta que traz o tratamento adequado de conflitos
enquanto politica publica a ser adotada por um dos trés poderes. Isso ¢ de grande relevancia,
pois “é através de uma atuacdo politica que as prestacdes de servigos publicos podem se
tornar mais eficientes.” (PRIEBE; PIFFERO; SILVA, 2020, p. 53).

Além disso, sua importancia também reside no que ¢ apontado por Schmidt, ao
discorrer sobre as Teses de Feuerbach, de Karl Marx: “Ndo sdo as caracteristicas individuais

que explicam as relagdes sociais; ¢ o contrario: essas caracteristicas sdo explicaveis a luz de
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relacdes sociais concretas.” (SCHMIDT, 2018, p. 131). O que retoma a Resolugdo CNJ
125/2010 (Brasil, 2010), que apresenta em um de seus “considerandos” que ja existem
programas em que a utilizagdo de conciliagdo e mediacao reduziu a judicializagao dos
conflitos, dos recursos interpostos e das execugoes se sentengas.

Ou seja, ¢ preciso que se incentive a ado¢do de métodos adequados de tratamento de
conflitos para que se preste um servigo publico mais efetivo, mas também para que se inicie
uma mudanga de perspectiva do cidadao que sai da logica violenta e de embate, e passa para
uma logica de didlogo e cooperagao.

Nesse contexto de incentivos ao tratamento adequado, a Resolucdo CNJ 125/2010
(Brasil, 2010) também nos introduz aos Centros Judiciarios de Solugcdo de Conflitos e
Cidadania (CEJUSCs), que de acordo com o art. 8° caput, da mencionada Resolucao sao
“unidades do Poder Judiciério, preferencialmente, responsaveis pela realizacdo ou gestdo das
sessdes e audiéncias de conciliagdo e mediacdo que estejam a cargo de conciliadores e
mediadores, bem como pelo atendimento e orientagdo ao cidadao.” (BRASIL, 2010).

Percebe-se pela leitura do artigo mencionado que a proposta ¢ que os CEJUSCs atuem
nos moldes de um tribunal multiplas portas, “Tal previsdo expressa como normativa
orientadora do Poder Judicidrio, indica a consolidagdo de um sistema multiportas em que a
autocomposicio deve ser incentivada a proporcionar uma humanizagdo no acesso a justica.”
(PRIEBE; PIFFERO; SILVA, 2020, p. 61)

A partir dessa experiéncia, Menezes, Sales e Saraiva (2020) observaram dados
apresentados pelo CNJ em 2019, ano em que foram proferidas 3,9 milhdes de sentencas que
homologavam acordos, o que significa que 12,5% dos conflitos que se transformaram em
processos judiciais foram solucionados através da conciliagdo.

Os autores pontuam, ainda, que a conciliagdo se trata de politica permanente do CNJ
desde 2006°, sendo um dos motivos pelos quais foram alcangados niimeros tdo expressivos de
acordos no ano de referéncia (MENEZES; SALES; SARAIVA, 2020). Ou seja, em um
paralelo com a administragdo publica, € crucial que exista uma politica publica que estimule a
institucionalizagdo da autocomposicao nesse ambito, para que num futuro caca vez mais

proximo, também seja possivel visualizar dados como o citado.

¢ Optou-se pela utilizagdo de dados referentes ao ano de 2019 por se tratar de ano mais recente e
anterior a pandemia de COVID-19, que teve seu inicio em fevereiro/margo de 2020 e que alterou a
forma de realizagdo de audiéncias devido a impossibilidade de sua realizagdo presencial. Nao se sabe
quantos ou quais 0s impactos que reorganizagdo necessaria teve no que diz respeito as audiéncias e
sessoes de conciliagdo e mediagao.
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Seguindo as orientacdes do CNJ, entdo, o Codigo de Processo Civil (Lei 13.105/2015)
traz, em seu art. 165 que “Os tribunais criardo centros judiciarios de solu¢do consensual de
conflitos, responsaveis pela realizacdo de sessdes e audiéncias de conciliagdo e mediacao e
pelo desenvolvimento de programas destinados a auxiliar, orientar e estimular a

autocomposicao” (grifo nosso).
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3 PERCURSO METODOLOGICO

A pesquisa aqui desenvolvida utilizou-se de procedimentos metodoldgicos para sua
execugdo. A partir do tema “autocomposicdo na administragao publica”, levantou-se um
problema de pesquisa: considerando a Lei 13.460/2017, art. 13, VII, como a ouvidoria pode
contribuir para a implementagdo de conciliacdo e mediagdo no contexto de uma universidade
publica federal?

A Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017) dispde sobre participacao, protecdo ¢ defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos da administragdo publica.” Em seu artigo 13, VII,
¢ colocado como atribuigdo precipua das ouvidorias “promover a ado¢do de mediacdo e
conciliacao entre o usudrio € o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos
competentes.” Sabendo da possibilidade conferida pela legislagdo de adocdo de métodos
autocompositivos, aqui mencionados como métodos adequados de tratamento de conflitos,
no contexto de uma universidade publica federal por meio de sua ouvidoria, considerando a
possibilidade de implementacao, questiona-se acerca das formas para tal implementagao do
que foi ditado pela norma em tela.

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar as formas pelas quais a ouvidoria pode
contribuir para a implementa¢do de conciliacdo e mediacdo no contexto de uma universidade
publica federal. J& os objetivos especificos foram:

1) pesquisar acerca da “Ouvidoria” bem como a legislagdo que rege o 6rgao;

i1) analisar a existéncia de propostas de métodos adequados de tratamento de conflitos,

com foco no Tribunal Multiplas Portas e a possibilidade de aplicacdo na administragdo

publica;

ii1) desenvolver produtos técnicos (cartilha informativa e estudo de caso) que

estimulem e exemplifiquem a implementa¢cdo de métodos adequados de tratamento de

conflitos no contexto de universidades publicas através de suas ouvidorias.

Com relagdo a natureza da pesquisa, considera-se que ela pode ser basica ou aplicada.
O primeiro tipo, “basica”, busca ‘“conhecer ou aprofundar conhecimentos e discussoes”
(VILACA, 2010, p. 63). Ja o segundo tipo, “aplicada”, apesar de também envolver o
aprofundamento de conhecimentos, possui um objetivo mais pratico, de geragdo de produtos
e, ainda de acordo com Vilaga (2010, p. 64), “dependem de dados que podem ser coletados de
formas diferenciadas”, citando como exemplos pesquisas de laboratorio, de campo,

entrevistas, formuldrios, questionarios e etc.
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Entdo, apesar desta pesquisa ter como objetivo a geragdo de um produto que busca
solucionar um problema concreto, ndo foram utilizados dados passiveis de enquadramento na
pesquisa do tipo “aplicada”. Foi feita uma pesquisa tedrica, na forma de pesquisa
bibliografica, sendo entdo a natureza desta pesquisa do tipo “bésica.”

Quanto a forma de abordagem, a presente pesquisa foi qualitativa. A esse respeito,

Proetti (2018), coloca que

A pesquisa qualitativa ndo visa a quantificagcdo, mas sim ao direcionamento
para o desenvolvimento de estudos que buscam respostas que possibilitam
entender, descrever e interpretar fatos. Ela permite ao pesquisador manter
contato direto e interativo com o objeto de estudo. (PROETTI, 2018, p. 2)

Assim, considerando que a metodologia desta pesquisa passou pelo estudo da
instituicdo “ouvidoria”, da legislacdo acerca do tema, e o aprofundamento quanto aos
métodos adequados de tratamento de conflitos, conclui-se que a pesquisa foi qualitativa.

No que diz respeito aos objetivos metodoldgicos, a pesquisa pode ser explicativa,
descritiva ou exploratdria. A pesquisa exploratoria € caracterizada pelo aprofundamento em
um tema escolhido, de forma a entender suas especificidades, esclarecer conceitos e elaborar
hipoteses em cima do levantado. J4 a pesquisa descritiva busca explicar um tema mais
detalhadamente, identificando e tentando preencher lacunas.

Dessa forma, quanto aos objetivos metodoldgicos, a presente pesquisa foi
descritiva-exploratoria, visto que fez uma imersdo nos temas propostos, quais sejam,
autocomposicao e as ouvidorias publicas, buscando entender e aprofundar o conhecimento,
bem como identificar e preencher lacunas que permitam a constru¢do de hipdteses para
interliga-los.

O principal procedimento adotado para a condugdo da pesquisa foi a pesquisa
bibliografica, visto que se fez a andlise do estado da arte e dos autores-base no que diz
respeito aos temas propostos.

O locus da pesquisa foram institui¢des publicas de ensino superior e suas respectivas
ouvidorias. Ja o focus foi a legislagdo referente as ouvidorias, assim como estudos tedricos
sobre autocomposi¢do e administragdo publica.

Por se tratar de um Mestrado Profissional, também foram apresentados produtos
técnicos, quais sejam: uma Cartilha Orientadora (Apéndice A) e um Estudo de Caso

(Apéndice B).



39

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O tema ‘“‘autocomposi¢do na administracdo publica” vem sendo abordado com mais
frequéncia, especialmente desde a publicagdao da lei 13.140/2015 (Brasil, 2015), a Lei da
Mediagao. No entanto, quando se levanta o tema em voga, a tendéncia ¢ que se considere a
administracdo publica enquanto pessoa juridica e sua capacidade de transacionar com
cidadaos acerca de temas de interesse publico.

Nao foi nesse ponto que esta pesquisa se aprofundou.

Embora com maior frequéncia a participagdo na administracdo esteja
relacionada a relacdo administracdo-administrado, a interpretagdo pode
ocorrer também com relagdo aos seus servidores. Nas decisdes em geral e
principalmente naquelas que lhes concernem € positivo que os funcionarios
estejam envolvidos.

Nesse aspecto, o vinculo agente-Estado deve ser reinterpretado para garantir
ao servidor o exercicio da cidadania nos assuntos que lhe concernem (...)
(ROGERIO; DIAS, 2012, p. 14)

O recorte de andlise deste trabalho foi a administragdo publica, mas representada e
adequada ao contexto de uma universidade publica federal de ensino superior. Uma
universidade publica federal e que recebe discentes de todo o pais, possui servidores docentes,
servidores técnico-administrativos e funcionarios terceirizados, além de ser aberta ao publico
para a pratica de atividades ao ar livre, lazer e que possui contato frequente com a
comunidade local, seja na forma de projetos de extensdo universitaria, seja através de eventos
de divulgac¢ao cientifica e de estimulo ao desenvolvimento local.

Sabendo disso, ¢ de se imaginar a quantidade de pessoas que transitam e se
relacionam, diariamente, dentro dessa institui¢do. E, como pontuado no referencial tedrico,
onde existem pessoas, existem conflitos. E isso ndo ¢ algo prejudicial, mas também pode
gerar consequéncias desastrosas para a instituicdo e para os individuos envolvidos caso
inadequadamente conduzida a questao.

As ouvidorias existem, entdo, para estabelecerem contato com essa vasta comunidade
mencionada anteriormente, em especial através do recebimento das chamadas

“manifestacdes’.” Tais manifestacdes podem ser do tipo elogio, reclamagio, solicitagdo,

" Importante ressaltar que as categorias “acesso a informagdo” e “simplifique” ndo foram aqui
abordadas pois ndo necessariamente sdo relacionadas a atuacdo da ouvidoria, apesar de algumas
institui¢des reunirem todas as atribui¢cdes em uma so6 pessoa. Entdo, nesta pesquisa serdo mencionadas
apenas as categorias que se encaixam, de acordo com a legislacdo, na categoria de “manifesta¢ao”, ou
seja, reclamagao, elogio, denuincia, solicitacao e sugestao.
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sugestdo e dentincia, sendo que todas elas devem ser registradas no antigo e-Ouv® e atual
FalaBr, a plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, conforme Decreto
9.492/2018 (Brasil, 2018), art. 16, §2°°

A plataforma FalaBr disponibiliza um pequeno texto-referéncia para caracterizar cada

tipo de manifestacdo, conforme imagem a seguir:

Figura 1 - Pagina inicial FalaBr.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAG

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= Inicio  Cadastre-se Orgdos  Downloadde DadosLAI  Ouvidoriasgov  Ajuda-
2 Entrar Cadastrar

# > Tipo » Descricio » Revisio » Conclusdo

O que vocé quer fazer? Awoa @

Acesso a ! L l

Informacéao Dentincia Elogio Reclamacéo

Solicite acesso a informagdes ‘Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé estd satisfeito com Manifeste sua insatisfacéo com um
publicas «contra a administracéo publica um atendimento publico servico publico

Simplifique Solicitacédo : Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ouuma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo piiblico prestacio de servico melhoria dos serviges plblicos

Fonte: CGU (2022)

Além disso, o Decreto 9.492/2018 (Brasil, 2018) também descreve os tipos de

manifestagoes:

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - reclamag@o - demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizacdo desse
servico;

IT - dentincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugdo dependa da atuagdo dos orgdos apuratorios competentes;

III - elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o
servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por orgdos e entidades da
administragdo publica federal;

V - solicitagdo de providéncias - pedido para ado¢do de providéncias por

¥ O e-Ouv era o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e foi aqui
mencionado pois parte da legislagdo utiliza a nomenclatura e-Ouv ao se referir ao que, atualmente, € o
FalaBr, como exemplificado no artigo do Decreto 9.492/2018 (Brasil, 2018) mencionado em seguida.
° Art. 16. As manifestagdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, por meio do
Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatério pelos
orgdos e pelas entidades da administragao publica federal a que se refere o art. 2°. §2° Na hipotese de a
manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal promovera a sua digitalizacdo e a sua insercao imediata no e-Ouv.
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parte dos orgdos e das entidades administracdo publica federal;

Ainda, no decorrer da pesquisa, foi publicada pela Controladoria-Geral da Unido a
Portaria n. 581/2021, que aponta o parametro que deve ser considerado para a resposta
adequada de cada uma."

Entdo, uma vez recebida a manifestagdo, a Ouvidoria fard uma analise prévia (que
pode detectar a necessidade de solicitar mais informacdes, ou de adequacdo de linguagem) e
determinard o setor responsavel pelas providéncias e elaboragao de resposta ao que foi
abordado pelo manifestante. Uma vez recebida a resposta do setor, a Ouvidoria faz nova
analise para determinar se a resposta se encontra nos padrdes legais (conclusiva, com
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel, além de estar dentro do prazo) (Brasil,
2018 € 2021) e a enviara de volta ao manifestante.

O procedimento interno padrao adotado pelas Ouvidorias foi esmiucado no art. 12 da

Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil, 2021) mas, em suma, pode ser ilustrado da seguinte forma:

19 Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as unidades do SisOuv observarao
o seguinte contetido minimo: I - no caso de elogio, informacao sobre o seu encaminhamento e
cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, ¢ a sua chefia
imediata; II - no caso de reclamacéo, informacdo objetiva acerca da analise do fato apontado; III - no
caso de solicitacao, informacgao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitacao;
IV - no caso de sugestido, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementacgio, quando couber; e V - no caso de
dentincia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou sobre o
seu arquivamento.



Figura 2 - Procedimento padrdo ouvidoria
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Fonte: a autora (2022)
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Como a proposta desta pesquisa se relacionou ao tratamento adequado de conflitos, as
manifestagdes a serem consideradas foram as do tipo “reclamagio”, ja que elogios, sugestoes
e solicitagdes ndo se encaixam na proposta (a ndo ser que especificamente direcionados ao
tema, o que ndo ¢ possivel inferir devido ao sigilo das manifestacdes) e a dentncia se aplica a
praticas irregulares ou ilicitas e que devem ser encaminhadas a Orgdos apuratorios
obrigatoriamente, independentemente da condugdo interna da questdo conflituosa.

Ainda, a préopria Portaria CGU 581/2021 (Brasil, 2021) também aponta, em seu art.
48, paragrafo tnico, IV, que dentncias ndo sdo passiveis do que € referido na normativa como
“solu¢do pacifica de conflitos.”

A mencionada portaria ¢ de suma importancia para esta pesquisa pois, em seu art. 7°,
VIIL:

Art. 7° S@o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

VII - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no dmbito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

Ou seja, a normativa em questao aponta novamente a possibilidade de adogao de
conciliagdo e mediacdo no ambito de uma ouvidoria, assim como preconizado pela Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017). Mas a Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil, 2021) vai além,
destinando sua Sec¢do VIII (arts. 47 a 50) a resolucao pacifica de conflitos.

Sendo o problema de pesquisa aqui investigado “considerando a Lei 13.460/2017
(Brasil, 2017), art. 13, VII, como a ouvidoria pode contribuir para a implementa¢do de
conciliagdo e mediacdo no contexto de uma universidade publica federal?”, a Portaria CGU n°
581/2021 (Brasil, 2021) estabeleceu diretrizes que possibilitaram estudo aprofundado para
que fossem delineadas tais formas pelas quais a ouvidoria pode viabilizar a implementagao de
conciliagao e mediagao.

Além disso, a norma também propde bases para que se alcancasse o objetivo geral da
pesquisa (analisar as formas pelas quais a ouvidoria pode contribuir para a implementacao de
conciliacao e mediacao no contexto de uma universidade publica federal.), bem como atinge o
objetivo especifico ii (pesquisar acerca da “Ouvidoria” bem como a legislagdo que rege o
6rgdo), ja que se trata de nova legislacdo acerca da ouvidoria, publicada no decorrer desta
pesquisa.

Com relagdo a viabilidade de implementagdao de conciliagdo ¢ mediacdo no contexto
de uma universidade publica federal, argumenta-se que a Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), art.
13, VII, propds a possibilidade, e a Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) apresentou o



44

arcabougo normativo que embasa a viabilidade tedrica e pratica de que tal implementacdo seja
viabilizada através da ouvidoria de uma instituicdo publica federal de ensino superior. Além
disso, combinadas com o referencial teorico, permitiram que se destrinchassem as diretrizes
legais para que se investigasse como isso pode ser feito.

Passa-se, entdo, a andlise das diretrizes que devem ser seguidas para que seja vidvel a
implementagdo de conciliagdo e mediagcdo no contexto de uma universidade publica federal,
através de sua ouvidoria, e como isso pode ser feito, valendo recordar que a Portaria CGU n°
581/2021 (Brasil, 2021) sera amplamente utilizada para a questao por se aprofundar no toépico

proposto pela Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), sendo, entdo, objeto de estudo que segue.

4.1 Diretrizes propostas pela Portaria CGU n°® 581/2021 e consideracdes

Como mencionado anteriormente, a Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) destinou
a Secdo VIII, arts. 47 a 50, a “resolu¢do pacifica de conflitos.” Com base na leitura desses
artigos, foram extraidas algumas diretrizes que devem ser observadas para garantir a
viabilidade e as formas de implementagdao de conciliagdo e mediagdo no contexto de uma
universidade publica federal através de sua ouvidoria.

Para melhor compreensdo da norma em tela, optou-se por dividi-la em partes: quanto
aos principios a serem observados; quanto aos casos em que ndo serdo elegiveis os métodos
consensuais; quanto as atribuigdes da pessoa responsavel pela conducdo do processo de
resolucdo pacifica de conflitos; quanto ao procedimento. A seguir, passa-se a andlise das

partes mencionadas, bem como consideragdes acerca de cada uma.

4.1.1.1 Quanto aos principios

Os principios elencados pela Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021), em especial em
seu art. 47, sdo: empatia, imparcialidade, isonomia entre as partes, autonomia da vontade das
partes, busca do consenso, boa-fé, proporcionalidade entre meios e fins e respeito & ordem
publica e as leis vigentes.

Nesse ponto, para que se adeque ao estudo aqui proposto, a primeira questdo a se
analisar ¢ quanto a adequacdo dos principios propostos aos principios gerais da administragdo
publica, quais sejam: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.
Acredita-se que sim, os principios elencados estdo de acordo com os principios gerais da

Administracdo Publica.
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No entanto, alguns questionamentos sdo necessarios no que diz respeito a isonomia
entre as partes e a busca do consenso. Este ultimo sendo destacado apenas como uma forma
de ressaltar que, apesar de se tratar de utilizacdo de “solucao pacifica de conflitos”, ao se
estudar conciliagdo e mediagao (métodos considerados pela portaria como sendo referentes a
mencionada solucdo pacifica), o consenso ndo deve ser o objetivo final em todos os casos. O
objetivo ¢ a melhora das relagdes existentes, e isso ndo necessariamente sera expressado em
um acordo, um consenso, conforme consta do Anexo III da Resolugao CNJ 125/2010 (Brasil,
2010), art. 2°, III, que coloca como regra do procedimento de conciliacio/mediagdo judicial
“III — Auséncia de obrigag¢do de resultado - dever de ndo forgcar um acordo e de ndo tomar
decisdes pelos envolvidos, podendo, quando muito, no caso da conciliacdo, criar opgdes, que
podem ou nao ser acolhidas por eles.”

E quanto a isonomia entre as partes, apesar de um principio valido de ser citado, falha
em possibilidade pratica de execucdo. Na questdo aqui proposta, de implementagdo de
conciliagdo e mediacdo no contexto de uma universidade publica federal, ¢ inegavel que
existem relagdes de poder que permeiam a atuagdo das partes envolvidas. Entdo, a almejada
isonomia ndo deve ser apenas um principio norteador, mas sim um principio garantido por
procedimentos ou normativas que garantam a sua aplicabilidade.

A isonomia entre as partes sO € possivel se, por exemplo, a instituicdo garantir o
cumprimento adequado do procedimento proposto em caso de descumprimento do acordo.
Existem relagdes hierarquicas que s6 poderdao ser minimamente consideradas isondmicas caso
exista algum tipo de respaldo institucional, caso contrario, ndo havera aplicabilidade pratica,
ja que aqueles considerados em posi¢ao “inferior” ndo verdo vantagem na ado¢ao dos citados

métodos.

4.1.1.2 Quanto aos casos niao elegiveis

No que diz respeito aos casos ndo elegiveis para resolucao pacifica de conflitos, a

Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) destaca, em seu art. 48, paragrafo nico:

Paragrafo tnico. Os meios de resolugdo pacifica de conflitos ndo serdo
elegiveis quando:

I - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de
resolugdo pacifica de conflitos;

II - o objeto do conflito seja um direito indisponivel;

IIT - a resolugdo implicar a transigéncia sobre:

a) aplicagdo de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabiliza¢ao de agente ptblico; e

IV - quando decorrente de denuncia.
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Em primeiro lugar, ressalta-se que ambas as partes devem participar de forma
voluntaria, uma vez cientes da possibilidade de resolugdo pacifica de conflitos, o que leva a
outro ponto que sera abordado em breve, quanto ao inicio do procedimento de resolugdo
pacifica. Ja quanto ao assunto se tratar de direito indisponivel, vale ressaltar o colocado por
Wrasse (2018, p. 55):

A lei 13.140/2015 também estabelece, no artigo 3°, que poderdo ser objeto
de mediacdo, o “conflito que verse sobre direitos disponiveis ou sobre
direitos indisponiveis que admitam transag¢do”, podendo a mediacdo tratar
sobre todo o conflito ou apenas parte dele. Assim, havendo consenso em
casos envolvendo direitos indisponiveis, mas transigiveis, o acordo deve ser
homologado em juizo, com a oitiva do Ministério Publico. (WRASSE, 2018,

p. 55)

Quanto a esse ponto, questiona-se apenas a inviabilidade expressa de que se considere
autocomposicao em todos os casos que envolvam direitos indisponiveis. Entende-se de onde
surge a preocupagdo, mas acredita-se também na oportunidade de andlise caso a caso.

Com relagdo a transigéncia referente a aplicagdo de ato normativo e a conduta passivel
de responsabilizagdo de agente publico, interessante atribuir-lhes um porém. Em um caso
hipotético que envolva suposta conduta de assédio moral, por exemplo, de um gestor a um
subordinado. Em tese, ¢ uma conduta passivel de responsabilizacio, sim. Mas na pratica, essa
conduta seria levada ao procedimento padrio pelo subordinado? Essa pratica possuiria
materialidade probatoria? Rogério e Dias discorrem sobre a aplicacao da legislagdo de forma

irrestrita, sem questionamento:

Com efeito, o principio da legalidade ndo deve mais ser concebido como
limite intransponivel quando revisitado pela no¢ao de juridicidade. O que ele
objetiva ¢ a promogdo do interesse publico, que muitas vezes ndo esta
traduzido na interpretagdo literal e restrita da lei. Isto €, o enfoque tanto é o
emprego correto dos meios, dentro dos limites legais a que esta submetido o
administrador, quanto o alcance do resultado almejado. (ROGERIO; DIAS,
2012, p. 12)

Tal questdo ¢ aqui levantada pois considera-se que determinadas burocracias, por mais
que bem intencionadas, muitas vezes revitimizam quem ja esta em sofrimento. Entende-se
que condutas passiveis de responsabilizacdo devem ocasionar tal responsabilizacdo. No
entanto, caso a vitima da questdo sinta-se confortdvel, um processo de mediagdo e eventual
acordo podem proporcionar mudancas de comportamento mais tangiveis do que a frieza de
um procedimento administrativo padrao, assim como maior acolhimento e conscientizagao.
Tudo isso, claro, sem abrir mao de um procedimento administrativo, conforme sera

aprofundado em seguida.
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Isto €, as acles estatais ndo t€ém unicamente de pautar-se pela supremacia ou
unilateralidade. Outrossim, formas consensuais e cooperativas entre Estado e
sociedade podem ser mais adequadas em determinadas situacdes. A ideia
que somente pela imposicdo Estatal é possivel se assegurar o interesse
publico deve ser superada, para maior abertura de mecanismos que
envolvam a participacdo dos agentes publicos na construgdo da atividade
administrativa. As decisdes estatais serdo mais eficazes quando estiverem
em concordancia Estado-cidadao. (ROGERIO; DIAS, 2012, p. 14)

J& no que diz respeito a impossibilidade de implementacio de métodos
autocompositivos quando a questdo decorrer de denlncia, apenas argumenta-se, de forma
pratica, se ¢ possivel que o pessoal da ouvidoria consiga caracterizar a manifestagdo. Quando
do registro eletronico da manifestacdo, o proprio manifestante a categoriza como denuncia,
reclamagdo, elogio, etc. Caso os servidores da ouvidoria ndo consigam alterar o
enquadramento fornecido pelo manifestante, seja no sistema, seja para fins de designacao de
possibilidade de autocomposi¢ao, questdes seriam excluidas de um tratamento adequado por
mera formalidade.

Logo, ndo se deve desconsiderar que o enquadramento enquanto dentincia diz mais
sobre um preenchimento de condigdes técnicas, analisadas na ouvidoria, do que
necessariamente de entendimento do manifestante quanto ao fato relatado. Em outras
palavras, o manifestante pode enviar manifestacdo categorizada como denlincia mas, na
pratica, ndo se tratar de uma dentncia de fato. Entdo, ¢ importante considerar essa questao
quando da analise de viabilidade de sugestdo de adogdo de métodos autocompositivos, que se

avalie mais o que € relatado do que a etiqueta que lhe foi atribuida pelo manifestante.

4.1.1.3 Quanto as atribui¢des da pessoa responsavel

Quanto a pessoa responsavel, remete-se ao art. 49, da Portaria CGU n°® 581/2021

(BRASIL, 2021):

Art. 49. Cabera ao responsavel pelo processo de resolugdo pacifica de
conflitos:

I - assegurar as partes igualdade de tratamento;

IT - assegurar as partes o acesso as informacgdes necessarias a tomada de
decisao livre e informada;

III - zelar pela rapida solucdo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucdo
desejada de sua divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolucdo pacifica do conflito,
colhendo os compromissos das partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessarias a formalizagao do acordo entre as partes.
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Além disso, em seu art. 47, §1°, também ¢ destacada a necessidade de que se trate de
um “agente publico devidamente capacitado para sua realizacdo, por meio de procedimento
regulamentado no ambito do 6rgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.”

A respeito dessas consideragdes quanto a pessoa responsavel pela conducdo do
processo de tratamento adequado de conflitos, alguns pontos devem ser observados.

O referido art. 47, §1°, coloca a importincia da capacitacio do agente publico
responsavel pela condugdo do processo de tratamento adequado. Mas nao fica claro o tipo de
treinamento, abrindo inclusive lacunas para que um treinamento informal seja realizado no
ambito da instituicdo. A esse respeito, ¢ veemente que se adote uma postura interdisciplinar e
interorganizagdes [como a adequagdo ao Codigo de Etica de Conciliadores ¢ Mediadores
presente no Anexo III da Resolucao CNJ 125/2010 (Brasil, 2010)], visto que acredita-se que a
pessoa que conduzira o processo seja devidamente capacitada como conciliadora e mediadora
de conflitos, por organizagdo técnica e regulamentada para tal.

A esse respeito, ¢ importante referenciar que o mencionado Anexo III, da Resolucdo
CNJ 125/2010 (Brasil, 2010), o Codigo de Etica dos Conciliadores ¢ Mediadores Judiciais,
possui aplicabilidade em diversas searas trazidas pela Portaria CGU n°® 581/2021 (BRASIL,
2021). Saltam aos olhos algumas caracteristicas presentes no mencionado Codigo de Etica e
ausentes na Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil, 2021), sendo de suma importancia que fossem
contemplados pela mesma.

Por exemplo, o art. 1° do Cddigo de Etica (Brasil, 2010) traz como principios a serem
observados pelos conciliadores e mediadores alguns principios abarcados pela Portaria CGU
n® 581/2021 (BRASIL, 2021). Mas a auséncia de dois deles, a confidencialidade e a
independéncia e autonomia, devem ser destacadas:

I — Confidencialidade - dever de manter sigilo sobre todas as informagdes
obtidas na sessdo, salvo autorizacdo expressa das partes, violagdo & ordem
publica ou as leis vigentes, ndo podendo ser testemunha do caso, nem atuar
como advogado dos envolvidos, em qualquer hipotese;

V — Independéncia e autonomia - dever de atuar com liberdade, sem sofrer
qualquer pressdo interna ou externa, sendo permitido recusar, suspender ou
interromper a sessdo se ausentes as condigdes necessarias para seu bom
desenvolvimento, tampouco havendo dever de redigir acordo ilegal ou
inexequivel;

Ambos os principios citados sdo extremamente relevantes para a correta atuacao do
conciliador/mediador, e em muito se parecem com atribui¢des relativas ao papel do pessoal da
ouvidoria. Inclusive, a Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) ndo menciona quem sera a
pessoa responsavel pela conducao dos procedimentos de solucao pacifica. Em conformidade

com a Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), que coloca em seu art. 13, VII, como atribui¢do
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precipua da ouvidoria “VII - promover a ado¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usuario € o
orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes”, presume-se que a
pessoa a conduzir o procedimento sera parte do pessoal da ouvidoria da organizagao.

Entdo, de volta aos principios ausentes da Portaria e presentes no Codigo de Etica, ¢
essencial que os assuntos tratados em conciliagdo/mediacdo sejam confidenciais, para que os
envolvidos possam ter a tranquilidade de se expressarem sabendo que estdo em um ambiente
seguro. O mesmo ocorre para questoes referentes a ouvidoria.

Além disso, para que realize algumas de suas fungdes precipuas [Lei 13.460/2017

(Brasil, 2017), art. 13, III, IV e IV], o ouvidor precisa de autonomia e independéncia:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

III - propor aperfeicoamentos na prestagcao dos servigos;

IV - auxiliar na preven¢do e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagOes desta Lei;

Baseado nisso, encerra-se este subtopico com algumas conclusdes acerca da pessoa
responsavel pela condug¢do dos métodos adequados de tratamento de conflitos: além dos
pressupostos constantes do art. 49 da Portaria 481/2021, também deve o conciliador/mediador
da instituigcdo publica ser capacitado em entidade técnica qualificada para atuar como tal, deve
seguir os principios de confidencialidade e ter assegurado pela institui¢ao sua autonomia e
independéncia.

Vale ressaltar, ainda, que também acredita-se serem aplicaveis as regras de
impedimento e suspei¢do para juizes aos conciliadores/mediadores da institui¢do publica, que
serdo averiguadas caso a caso, tal qual consta no art. 6°, §6°, da Resolucdo CNJ 125/2010
(Brasil, 2010), que coloca “§6° Aos mediadores e conciliadores, inclusive membros das
Camaras Privadas de Conciliagdo, aplicam-se as regras de impedimento e suspei¢do, nos
termos do art. 148, II, do Codigo de Processo Civil de 2015 e da Resolugao CNJ n° 200, de 3
de marco de 2015.”

Por fim, que respeitados os principios e consideragdes acima elencados, que a pessoa
responsavel pela conducdo de métodos adequados de tratamento de conflitos no contexto de

uma universidade publica federal seja uma pessoa da ouvidoria da institui¢ao.

4.1.1.4 Quanto ao procedimento

O procedimento sugerido pela Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) foi resumido
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e consta da Figura 2 - Procedimento padrdo ouvidoria. Acredita-se, que com a possibilidade
de implementagdo de conciliagio e mediacdo no contexto de uma universidade publica
federal, através da ouvidoria, o procedimento sofreria alteragdes e serd ilustrado a seguir. Vale
ressaltar que a mencionada Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil, 2021) ndo forneceu tantos
detalhes quanto os que serdo expostos a seguir, sendo a proposta adequada a Portaria, porém
com sinalizag¢des e sugestdes que a extrapolam e sdo de autoria propria.

Para o inicio do procedimento, concorda-se com a Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil,
2021), de que este pode se dar a partir de provocagao dos envolvidos ou de oficio, por parte
da ouvidoria. Como exposto anteriormente, a Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) coloca
em seu art. 48, paragrafo Unico, I, que ndo ¢ viavel adocdo de resolugdo pacifica de conflitos
quando “I - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de

b

resolucdo pacifica de conflitos;” Interpreta-se, a partir do inciso em questdo, que a
participagdo deve ser voluntaria, mas sem que isso anule a possibilidade de envio de oficio
para conciliagdo/mediacdo por parte da ouvidoria. Caso o envio de oficio acontega, prevalece
a autonomia das partes e a participagdo voluntaria, podendo ndo aceitar os procedimentos
autocompositivos a qualquer momento.

Passado o inicio, provocado ou de oficio, a ouvidoria prossegue a andlise da
manifestagdo, fazendo uma triagem quanto ao método mais adequado para tratamento do
conflito em especifico, a existéncia de impedimento/suspei¢do, indicando em seguida sua
recomendacdo para o caso. Desta parte em diante, a Portaria ndo estabelece diretrizes
procedimentais especificas, sendo a proposta embasada em estudos proprios e atuagdo da
autora enquanto servidora publica da ouvidoria de uma institui¢do de ensino superior.

A ouvidoria decidindo por tentativa de autocomposicao, as partes serdo contatadas e
devem aceitar ou nao o procedimento em questdo. Em consonancia com as pessoas
envolvidas, acontecera a reunido de conciliacdo (ou as reunides de mediacdo, a depender do
diagndstico da ouvidoria), que ocorrerd nos padrdes de conciliagdes/mediacdes extrajudiciais,
com sessao de abertura, explicacdo quanto as regras do procedimento e etc.

Se um acordo nao for possivel, o procedimento passa a seguir o padrao, ilustrado pela
Figura 2, valendo ressaltar que toda informagdo veiculada na(s) reunido(des) ndo serd
compartilhada e nem utilizada de qualquer forma no procedimento padrdo, sendo o sigilo
absoluto.

Sugere-se, no entanto, que se registre um termo constando a existéncia de reuniao e
que ndo se chegou a acordo, tanto para que as pessoas envolvidas possam demonstrar nos

seus setores que compareceram a instancia da instituicdo, quanto para fins estatisticos da
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propria ouvidoria, e para registro no procedimento, em especial relacionado ao tempo de
andamento da manifestacao (que possui prazos estabelecidos em lei para resposta).

Ja em caso de acordo, na propria reunido sera redigido o acordo e seus termos, sendo
assinado em seguida pela pessoa que conduziu a reunido e pelas pessoas envolvidas. Este
documento ira, entdo, para homologagdo por parte de uma comissdo de constituicao paritaria
entre as categorias envolvidas.

Acredita-se ser ideal que os membros da comissdo responsavel pela homologacao
sejam indicados pelos respectivos sindicatos de categoria e associagdes representativas para
casos envolvendo discentes ou comunidade externa. A composi¢do da comissdo contar com
entidades de representacdo garante que os direitos especificos foram observados, além de
atuar como fiscalizadora, de certa forma, de eventuais acordos exorbitantes.

Como exemplos de acordos, para melhor visualizagdo, tem-se fazer um curso sobre
determinado assunto referente a pratica conflituosa (curso de gestdo de emocdes, de lideranca,
de oratoria, de digitacdo, de portugués, etc.), ou obrigagdes de ndo fazer (interagdes por redes
sociais, regras de utilizacdo de equipamentos, etc.), entre outras que podem ser sugeridas
inclusive (e especialmente) por aqueles envolvidos na situagao.

O procedimento proposto passa a ser, entdo, o que segue:



Figura 3 - Procedimento sugerido
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Ainda com relagdo ao acordo, vale ressaltar que ele nao significa assuncao de culpa ou
analise de mérito, tampouco necessitara de provas para acontecer, motivo pelo qual na Figura
3, acima, nao foi designado um “fim” para o procedimento, visto que em caso de adogao de
autocomposicao, diversas situacdes podem surgir, como demonstrado a seguir.

Em caso de descumprimento do acordo, sugere-se que a ouvidoria seja novamente
acionada para que realize um TAC (Termo de Ajustamento de Conduta), que possui como
objetivo for¢ar o cumprimento do acordo.

Em caso de descumprimento do TAC, a ouvidoria ¢ informada e encaminha para o
setor responsavel pela abertura de PAD (Processo Administrativo Disciplinar), que discutird o
descumprimento do acordo e a conduta em questdo, seguindo o estabelecido pela Lei
8.112/1990, Titulo V.

Vale ressaltar que o descumprimento do acordo ndo significa, necessariamente,
reincidéncia na infracdo. Em caso de recebimento na ouvidoria manifestacdes que
demonstrem reincidéncia na infragdo, a questdo sera diretamente encaminhada para o setor

responsavel pela abertura de PAD.

(...) a nova abordagem que se faz ¢ que o controle estatal deve buscar a
motivacdo do ato e punir quando indispensavel. A sangdo deve ser eficaz a
correcdao da atividade administrativa, dispensando a puni¢do com fim em si
mesma. Pretende-se construir a administragdo democratica a partir de
estruturas horizontais e gestdo flexivel que enxergue o cidaddo por tras de
seus objetivos. (ROGERIO; DIAS, 2012, p. 13)

Inclusive, importante ressaltar que mesmo nos casos mencionados em que se chegue a
ultima instancia de aplicagdo de penalidade pelo PAD, a simples existéncia da tentativa de

autocomposicao ja pode auxiliar na diminui¢ao da carga conflituosa a ser examinada, além de

restabelecer lagos de didlogo e prevenir novas situagdes conflituosas.

O papel da mediagdo seria também o de fazer amadurecer, no servidor, seu
senso de responsabilidade ética e moral, de modo a torna-lo mais consciente
do seu papel enquanto funcionario publico.

Para além destes resultados, o (re)estabelecimento do didlogo durante o
procedimento seria determinante na manutencdo do bom relacionamento
profissional ou aumento da satisfacdo de pessoa alheia a administragdo na
prestagdo do servigo piiblico. (ROGERIO; DIAS, 2012, p. 24)

Considerando, entdo, o procedimento sugerido e a necessidade de regulamentacdo
interna para que seja possivel a implementagdo em tela, passa-se a uma breve analise sobre

questdes que acredita-se serem essenciais para constarem na legislagdo interna, voltada para o

recorte desta pesquisa, qual seja, uma institui¢ao publica de ensino superior.
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4.1.1.5 Observacdes para a legislaciao

Antes de qualquer coisa, a legislacdo da instituicdo que se propuser a regulamentar a
adog¢do de conciliagdo e mediacao no contexto de uma universidade publica federal através de
sua ouvidoria deve se atentar as legislagdes existentes e j& mencionadas, com foco para a
Resolugdo CNJ 125/2010 (Brasil, 2010), a Lei 13.140/2015 (Brasil, 2015), a Lei 13.460/2017
(Brasil, 2017), o Decreto 9.492/2018 (Brasil, 2018) e a Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil,
2021).

Além disso, recomenda-se constar a necessidade de que o procedimento seja
conduzido por servidor publico concursado (para que se proteja a autonomia da pessoa a
conduzir os procedimentos, visto possuir estabilidade) e capacitado para a atividade (com
cursos ¢ formacao especifica em conciliacao e mediacgao).

Ainda, ¢ importante que existam artigos que tratem do descumprimento de eventual
acordo, garantindo aqueles que se submeterem aos procedimentos possuam seguranca juridica
de que a institui¢do corrobora e que infligird penalidades em caso de nao cumprimento.
Ressalta-se essa questdo pois a adocdo de métodos autocompositivos necessita de
corroboragdo e apoio institucional para que seja devidamente divulgado e levado a diante,
caso contrario, por ser consideravelmente diferente do padrido ao que os cidaddos estdo
acostumados, pode causar inseguranca e rejei¢ao da proposta.

Acredita-se também ser importante que a legislagao possua rol exemplificativo de
situagdes que podem ser encaminhadas para conciliagdo e mediagdo, bem como exemplos de
acordos que podem ser veiculados. Rol exemplificativo em ambas as situagdes, para que se

permita que o direito se adeque a vida, e ndo a vida ao direito.
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5 CARTILHA ORIENTADORA E ESTUDO DE CASO

A elaboragdo da cartilha constante do Apéndice A levou em consideracdo topicos
importantes a serem observados quando da implementacdo de uma politica publica de
tratamento adequado de conflitos, caso exista interesse por parte de instituigdes publicas de
ensino superior.

Sua apresentagdo também buscou enriquecer o Programa de Pos-Graduagdo em
Administragdo Publica da Universidade Federal de Lavras, do qual se encontra vinculada esta
pesquisa, com a apresentacdo de um produto técnico que possa contribuir para a sociedade.
Também optou-se pela utilizacdo de linguagem objetiva, clara e acessivel, e possui como
publico alvo gestores das instituicdes, bem como usudrios de servigos publicos. Ainda, foi
elaborada com base no arcabouco legislativo citado e pormenorizado nesta pesquisa, a saber:
Resolugao CNJ 125/2010 (Brasil, 2010), Lei 13.140/2015 (Brasil, 2015), Lei 13.460/2017
(Brasil, 2017), Decreto 9.492/2018 (Brasil, 2018) e Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021).

Sao partes que compdem a cartilha: as atribui¢des legais das ouvidorias, explicagao
sobre conflitos, possibilidades de tratamento adequado de conflitos na ouvidoria, diferengas
que a adog¢dao de autocomposi¢ao pode gerar, o que fazer para adotar uma politica de
tratamento adequado de conflitos em uma instituicdo, resumo da legislacdo referente a
ouvidoria e conciliagdo e, por fim, perguntas frequentes.

Com relagdo ao Estudo de Caso, foi utilizado como base para sua elaboragdo a
“Casoteca de Gestao Publica” da Escola Nacional de Administragao Publica (ENAP), que “¢
um acervo virtual de casos e notas de ensino sobre temas de interesse da administragao
publica, desenhados para ensino e aprendizagem organizacional.”

Seu objetivo ¢ facilitar na visualizagdo de uma manifestacdo que poderia chegar na
ouvidoria da institui¢do e ser encaminhada para um tratamento autocompositivo, podendo

também ser adotado como exemplo em sala de aula.
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6 CONCLUSAO

Autocomposi¢dao na Administragao Publica ¢ um tema que normalmente implica uma
proposta de transagdo entre uma institui¢do publica e um particular. Mas nao se deve ignorar
que existem relagdes interpessoais acontecendo no interior da mencionada instituicdo, assim
como conflitos que emergem regularmente resultantes dessas interagdes.

Quando se desloca o ponto de vista do conflito enquanto algo a ser evitado ou
combatido para um olhar de entendimento quanto ao papel crucial que os conflitos exercem
na evolucdo da sociedade e também na impossibilidade de existéncia de uma sociedade
saudavel sem conflitos, passa-se a observar formas de se lidar com eles de forma mais
adequada, considerando especificidades, relacionamentos, contexto, poder, que os cercam.

Setor primeiro que recebe os conflitos (ou, por vezes, os resultados de conflitos mal
conduzidos), a ouvidoria € o setor que se apresenta como melhor posicionado para lidar com
esses fatos da vida em comunidade que chamamos de conflitos. Além da vantagem
situacional, a funcdo desempenhada pelo setor, suas caracteristicas e principios, em muito se
alinham aqueles propostos pelos métodos autocompositivos de tratamento de conflitos.

Considerando tal alinhamento tedrico, passou-se para a busca de embasamento
legislativo que suporte a possibilidade de implementa¢do de conciliagdo e mediacdo no
ambito de uma universidade publica federal através de sua ouvidoria. Nos deparamos, entdo,
com a Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), que coloca como uma das atribuigdes precipuas das
ouvidorias a adogdo de conciliagdo e mediagdo entre o usudrio e o 6rgao.

Sabendo disso, levantou-se um problema de pesquisa, “considerando a Lei
13.460/2017, art. 13, VII, como a ouvidoria pode contribuir para a implementacao de
conciliacdo e mediacdo no contexto de uma universidade publica federal?”, que obteve um
resultado positivo, existindo diversas formas para que isso aconteca.

A possibilidade de adog¢do de conciliagio e mediagdo no contexto de uma
universidade publica federal através de sua ouvidoria foi garantida pela Portaria CGU n°
581/2021 (BRASIL, 2021), fato que foi recebido com muita surpresa e satisfacdo. Ao
pesquisar acerca da ouvidoria e seu arcabougo legislativo, ndo esperdvamos encontrar uma
norma tao encorajadora para nossa proposta.

Entao, com o objetivo de analisar as formas pelas quais a ouvidoria pode contribuir
para a implementacdo de conciliagdo e mediagao no contexto de uma universidade publica
federal, foram delineados objetivos especificos para conduzirem a pesquisa. Foi analisado o

desenvolvimento da relacdo Estado-sociedade até o ponto em que se encontra atualmente, de
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busca por maior participacdo popular concomitante com o reforco de principios de Estado
minimo neo-liberal, o que proporciona um ambiente favoravel a uma mudanga de paradigma
quando da lida com os conflitos, mas também retira qualquer tipo de apoio financeiro e
estrutural para que métodos adequados de tratamento de conflitos sejam de fato
implementados.

Em seguida, aprofundou-se no estudo acerca das ouvidorias, bem como a legislagdo
que as regem. Apds entendermos a origem histérica da ouvidoria, passou-se a analise da
legislacdo, iniciando na Lei 13.460/2017 (Brasil, 2017), passando pelo Decreto 9.492/2018
(Brasil, 2018) e chegando na Portaria CGU n° 581/2021 (Brasil, 2021), sendo esta ultima
publicada no decorrer desta pesquisa, que foi desenvolvida nos anos de 2020, 2021 e 2022.

A Let 13.460/2017 (Brasil, 2017) traga, em linhas gerais, a possibilidade de
autocomposicao na administragdo publica conduzida pela ouvidoria. O Decreto 9.492/2018
(Brasil, 2018) regulamenta tal lei, colocando alguns detalhes procedimentais na condugdo da
ouvidoria. J& a Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021) complementa ambas as normas
citadas e se aprofunda na questdo especifica de conciliagdo e mediagdo enquanto métodos
adequados de tratamento de conflitos a serem conduzidos pela ouvidoria, conferindo
diretrizes basicas, principios e situagdes excludentes de aplicabilidade.

Como segundo objetivo especifico, passou-se a analisar a existéncia de propostas de
métodos adequados de tratamento de conflitos, com foco no Tribunal Multiplas Portas. A
experiéncia desenvolvida no contexto dos Estados Unidos trata da possibilidade de que seja
feita uma triagem que ird detectar e direcionar pessoas envolvidas em um conflito para um
método que seja o mais indicado para cada situacdo especifica, seja tal método
autocompositivo, heterocompositivo ou uma mistura de ambos.

Sabendo disso, nos deparamos com a Resolugdo CNJ 125/2010 (Brasil, 2010), que
implementa uma politica de tratamento adequado de conflitos no Poder Judicidrio, que em
muito se parece com a proposta do Tribunal Multiplas Portas, ao determinar a criagdo de
CEJUSCs (Centros Judiciarios de Solucdo de Conflitos e Cidadania) e os incumbindo de
conduzirem sessoes ¢ audiéncias de conciliacdo e mediagdao, bem como fazer atendimento ao
publico.

Entdo, considerando tais experiéncias, aprofundou-se nos estudos sobre conciliagio,
mediacdo e ouvidorias publicas, para responder ao problema de pesquisa e, também para
contemplar o quarto objetivo especifico, de desenvolver produtos técnicos (cartilha

informativa e estudo de caso) que estimulem e exemplifiquem a implementacao de métodos
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adequados de tratamento de conflitos no contexto de universidades publicas através de suas
ouvidorias.

O estudo do instituto do Tribunal Multiplas Portas possibilitou a criacdo de links
tedricos com o que ja existe atualmente no Poder Judiciario (CEJUSCs), bem como com a
possibilidade de que o mesmo seja feito com o Poder Executivo, através de suas ouvidorias.
Idealmente, sugere-se que a ouvidoria possua atuagdo semelhante a de um Tribunal Multiplas
Portas, recebendo as manifestacdes, analisando-as e fazendo a triagem, em seguida
designando a melhor “porta” para seu tratamento. Inclusive pois o que se busca ¢ pela adesdo
a métodos adequados de tratamento de conflitos, ndo significando, necessariamente, que a
autocomposicao serd o método mais indicado em todos os casos.

ApoOs tudo isso, foi possivel concluir pela possibilidade de implementacdo de
conciliacdo e mediacdo no contexto de universidades publicas federais através de suas
ouvidorias, que adotariam papéis ativos na criacao de condi¢des para que isso acontega.

Com base na mencionada Portaria CGU n°® 581/2021 (Brasil, 2021), esta pesquisa foi
além da possibilidade ou impossibilidade de implementacdo de conciliagdo e mediagdo
através da ouvidoria de um o6rgao publico, visto que tal questao ja foi respondida pela propria
Portaria 581/2021 (BRASIL, 2021). A presente dissertacdo também destrinchou as
colocacdes da Portaria quanto ao que a norma se refere como “resolucdo pacifica de
conflitos”, extraiu as diretrizes que norteiam sua aplicagdo, analisou-as e apresentou
consideragdes especificas que respondem a questdo primordial de “como” a ouvidoria pode
contribuir para a implementagdo de tratamento adequado de conflitos no contexto de uma
universidade publica federal.

Da pesquisa, entdo, extrai-se que a maneira de se lidar com os conflitos que chegam
até o setor em muito influencia na cultura organizacional institucional, que pode ser
combativa/adversarial ou, como mencionado, adequada a cada questdo em especifico. A
postura da pessoa ouvidora com relagdo aos conflitos que ali chegam pode marcar o inicio de
uma mudanca na abordagem institucional.

Além disso, outra forma de contribuicao ¢ a elaboragao e apresentacao para aprovagao
por parte dos orgdos superiores de normativa que estabelega como a politica de tratamento
adequado de conflitos funcionara naquela institui¢do especifica. Que os procedimentos
sugeridos sejam mapeados e expostos para a comunidade com clareza e abertura.

Ainda, a elaboracdo e divulgacdo por parte da ouvidoria de campanhas de
conscientizacdo quanto aos métodos adequados de tratamento de conflitos, suas

possibilidades e vantagens auxilia tanto na implementa¢do de conciliacdo e media¢do quanto
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na divulgacao da propria ouvidoria da institui¢ao.

Considerando o estudo realizado, assim como a experiéncia da discente
enquanto técnica-administrativa em educagdo que ja atuou lotada na ouvidoria de uma
universidade federal, a elaboragdo de uma cartilha informativa e de um estudo de caso se
apresentou tanto enquanto forma de sistematizar de forma didatica o tema pesquisado
(autocomposi¢do na administragdo publica), quanto produto técnico elaborado como resultado
de uma pesquisa desenvolvida no contexto de um mestrado profissional, quanto também uma
forma acessivel de se disseminar a produgdo cientifica, com o objetivo de maior alcance de
orientagdes legislativas que tém muito a contribuir para uma maior participa¢do social, de
disseminagdo de uma cultura ndo combativa e de incentivo a adog@o por parte de instituigdes
publicas que busquem transformar sua forma de lidar com conflitos e abrir suas portas para a
autocomposicao.

Mas vale lembrar que, enquanto instituicdo publica, plural e diversa, o tratamento
adequado de conflitos nio deve ser meramente uma norma que pode ser seguida. E
importante que se adote postura de incentivo e estimulo ao tratamento adequado de conflitos,
em especial objetivando melhoria na gestdo da institui¢do, da qualidade de vida de seu
pessoal trabalhador, comunidade académica e cidadaos.

Considerando todo o exposto, entende-se que € possivel e viavel que se implemente
conciliacdo e mediagdo no contexto de uma universidade publica federal, e que existem
diversas formas para que isso seja feito através da Ouvidoria da instituicdo. Mas, acredita-se
que as instituicdes se beneficiariam muito mais se adotassem uma postura favoravel ao
“tratamento adequado de conflitos” na forma de uma legislacio que embase essa politica
publica que ndo apenas abra espaco para conciliagdo e mediagdo, mas que também defina
claramente os casos que ndo serio objeto de tentativa de autocomposi¢do. As vezes o
tratamento adequado reside na heterocomposigdo. As vezes, reside em ambos os tipos.

E necessario que se considere, no entanto, as condigdes politicas em que se encontra o

Brasil atualmente. O desmonte das institui¢des publicas advindo de ameacas, disseminacao
de fake news, teto de gastos e cortes orcamentarios, resulta em falta de reposicao de pessoal
e ndo contratagdo de novos servidores, o que dificulta (quando ndo impossibilita) que o
pessoal ja contratado tenha condi¢des de se capacitar e atuar em novas fungdes, mesmo que
tais funcdes ja facam parte do seu setor.

Além disso, ao se introduzir em uma institui¢do um procedimento relativamente novo,

também se deve considerar a resisténcia existente tanto por parte da gestdo quanto da

comunidade académica. A esse respeito, ¢ importante que exista apoio institucional em todos
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os passos do procedimento, para que o mesmo seja viavel.

Inclusive, um futuro ponto de pesquisa sugerido diz respeito a vinculagdo do setor
responsavel pela conducao dos procedimentos autocompositivos. Via de regra, a ouvidoria
de instituicdes publicas de ensino superior € vinculada a reitoria ou a auditoria interna. Outra
possibilidade ¢ a vinculagdo a procuradoria ou ao oOrgdo deliberativo superior. Sendo
importante que se delineie qual vinculagdo permite maior autonomia e independéncia para o
setor da ouvidoria e, consequentemente, para a conducdo de métodos adequados de

tratamento de conflitos.
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) Q0E St FAZ EM UMA OUVIDORIAY

Atualmente, as principais atribuigdes de uma Ouvidoria sao:

1 - promover a participagao do usuario na administragao publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuaério;

2 - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

3 - propor aperfeigcoamentos na prestagdo dos servigos;

4 - auxiliar na prevengao e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

5 - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia
as determinacoes desta Lei;

6 - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagbes de usuério
perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

7 - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

(Lei 13.460/2017, art. 13,1 a VII)

Ou seja...

Uma ouvidoria deve receber os cidadaos ; T ;
usudrios dos servicos da sua instituigao, isso significa que:
ouvi-los e aproxima-los da administragédo

Diariamente chegam
novos conflitos na

(seja registrando manifesta&:oes ou
: Ouvidoria

tirando davidas e etc.

Mas conflitos sao tao
diversos quanto as
pessoas envolvidas
neles! Seria possivel tratar

odos os conflitos, entdo,
da mesma forma?
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CONFLITOS

“Conflito é toda opiniao divergente
ou maneira diferente de ver ou
interpretar algum acontecimento.
A partir disso, todos os que
vivemos em sociedade temos a
experiéncia do conflito.”
(CHRISPINO, 2007, p.15)

* ajuda a regular as relagoes sociais;

* ensina a ver o mundo pela perspectiva do outro;

- permite o reconhecimento das diferengas, que nao sao ameaga, mas
resultado natural de uma situagcao em que ha recursos escassos;

- ajuda a definir as identidades das partes que defendem suas posicdes;

* permite perceber que o outro possui uma percepcao diferente;

* racionaliza as estratégias de competéncia e de cooperagao;

* ensina que a controvérsia € uma oportunidade de crescimento e de
amadurecimento social. (CHRISPINO, 2007, p. 17)
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DE TRATAMENTO ADEQUADO DE
CONFLITOS NR OUVIDORIA

Exemplo: infragdo da lei;

Encaminhamento para setor de apuragao; ~ —_
Exemplo: que ndo se enquadra em denuncia,

Procedimento padrao Ouvidoria. tampouco é qualificada para conciliagdo ou

mediacao;

Encaminhamento para setor responsavel
para averiguagao e elaboragdo de resposta;

Procedimento padrao Ouvidoria.

Exemplo: conflitos abrangentes, mas sem
relacionamento anterior entre os envolvidos;

Realizagdo de reunido de conciliagao;

Procedimento autocompositivo.

Exemplo: colegas de trabalho, setor;

oy s A
' xmm L VEACR IO
SR -

S
\»l\- s




HEAENGA FAL'

Tratar cada conflito de forma adequada é prestar atengdo nas
individualidades que o originaram, na existéncia de questdes prévias
ignoradas, no relacionamento existente entre os conflitantes, no contexto
em que se encontram, no que e como foi relatado.

Isso proporciona aos envolvidos uma experiéncia de acolhimento e
escuta ativa, o que diminui as chances de surgirem conflitos futuros, tanto
por tratar de fato do conflito atual, mas também por proporcionar aos
envolvidos a chance de construit conjuntamente a melhor solucdo para
ambos. Além disso, ainda gera maior grau de satisfagao com a instituicao
no geral e aumenta a qualidade de vida dos trabalhadores da instituicao,
que podem ser ouvidos e tém um local seguro para levar suas questdes
conflituosas.

Além do tratamento individualizado, adotar conciliagdo e mediagao
também diminui o tempo de tramitagao dos processos!

0 Ouvidor surgiu do Ombudsman, que pode ser traduzido como "pessoa
das queixas". Sabendo que essas queixas vao chegar na Ouvidoria, €
imporante que se tenha em mente que as pessoas sao diversas, logo, 0s
conflitos sdo diversos (e nunca deixardo de exisitr). Entdo, por que néo
tratar essas queixas da melhor forma possivel disponivel?
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PARA ADOTAR UMRA POLITICA DE TRATRMENTO
ADEQUADO DE GONFLITOS NA MINHA INSTITUIGRO?

Pense se a Ouvidoria ja funciona com AUTONOMIA
e INDEPENDENCIA;

Capacite adequadamente o pessoal da Ouvidoria;

Organize o espaco fisico da Ouvidoria para que
conte com sala para realizacao das reunioes com
privacidade e seguranga;

Elabore e aprove regulamentagao interna para
delinear o procedimento e dar seguranca aos que
aderirem a ele;

Incentive adesdo por parte da comunidade
académica: faca acoes de conscientizacao!

Conhecimento é TUDO: conciliadores e mediadores
devem se manter atualizados sempre!




EGSIACA

SOBRE OUVIDORIA E CONCILIAGAO

2010

Resolugao CNJ 125/2010: Politica Judiciaria
Nacional de tratamento adequado dos
conflitos de interesses no ambito do Poder
Judicidrio.
Dos conciliadores e mediadores: art. 12;
Anexo Il Cédigo de Etica dos
Conciliadores e Mediadores Judiciais.

2015

Lei 13.140/2015: Lei da Mediagdo. Dispde
sobre a mediag@o entre particulares como meio
de solugdo de controvérsias e sobre a
autocomposicdo de conflitos no ambito da
administragéo publica.

2017

Lei 13.460/2017: Dispoe sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios
dos servicos publicos da administragéo
publica.
Das Ouvidorias: arts. 13 a 17;
Art. 13, VII, Art. 13. As ouvidorias terdo
como atribuicdes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento
especifico: VII - promover a adogdo de
mediagao e conciliagdo entre o usudrio e
o orgao ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.

2018

Decreto: 9.492/2018: regulamenta a Lei
13.460/2017
Das competéncias: arts. 10 e 11.

2021

Portaria CGU 581/2021: orientagbes para o
exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.
Das competéncias: arts. 6° e 7%
Art. 7° Séo atividades de ouvidoria, sem
prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica: VIl -
adotar ferramentas de solugao pacifica
de conflitos entre usudrios de servigos
publicos e érgaos e entidades publicas,
bem como entre agentes piblicos, no
ambito interno, com a finalidade de
qualificar o didlogo entre as partes e
tornar mais efetiva a resolugdo do
conflito, quando cabivel;
Da resolugao pacifica de conflitos: arts.
47 a 50.
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| QUAL A DIFERENGA ENTRE CONCILIACAD E MEDIACAO?

Tanto na Conciliagao quanto na Mediagao as partes envolvidas se encontram com
um terceiro imparcial e capacitado que facilitara o dialogo entre elas. Mas, na
Conciliagdo, o terceiro possui papel mais ativo e pode sugerir acordos. Além disso,
0s casos tendem a ser mais simples e rapidos, durando poucas sessoes.

Ja na Mediagao, somente os envolvidos constréem os termas de eventual acordo.
Os casos, normalmente, sao mais complexos e envolvem relacionamento continuado
entre as pessoas conflitantes, durando varias sessdes.

[ QUAL A VANTAGEM DF OPTAR POR CONCILIAR, MEDIAR?

Optar com conciliar/mediar na maioria das vezes significa participar de
procedimentos mais rapidos e acessiveis. Vocé nao precisa produzir provas, chamar
testemunhas ou fazer qualquer tipo de pagamento. Vocé sera responsavel, junto com
a outra pessoa conflitante, por construir um acordo que se adeque a realidade de
ambas, sem precisar deixar na mao de um terceiro para decidir para voceés.

Voce tera a certeza de que estd sendo ouvido(a) e poderd decidir os rumos da
questao.

3 S0 UBRIGADOCA) A ACEITAR CONCILIAR, NEDIAR!

De jeito nenhum! A Conciliagio e a Mediagao sdo VOLUNTARIOS, entdo se um dos
envolvidos nao quiser participar, nao é possivel dar prosseguimento.




BRASIL. CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA (CNJ). Resolugéo 125, de 29 de novembro de 2010.
Brasilia, DF: CNJ. Disponivel em https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/156

BRASIL. Lei 13.105, de 16 de marco de 2015 (Cddigo de Processo Civil). Brasilia, DF: Presidéncia da
Republica. Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113105.htm

BRASIL. Lei 13.140, de 26 de junho de 2015 (Lei da Mediagéo). Brasilia, DF: Presidéncia da
Republica. Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2015/Lei/L13140.htm

BRASIL. Lei 13.460, de 26 de junho de 2017. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/113460.htm

BRASIL. Decreto 9.492, de 5 de setembro de 2018. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica. Disponivel
em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

BRASIL, CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ. Portaria 581, de 9 de margo de 2021. Disponivel em
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

CHRISPINO, Alvaro. Gestdo do conflito escolar: da classificacdo dos conflitos aos modelos de
mediagdo. Ensaio: avaliagéo e politicas publicas em educacgéo, v. 15, n. 54, p. 11-28, 2007.
Disponivel em https://www.scielo.br/j/ensaio/a/TytpKNQ94yYRNYmhgBXTwxP/?
format=pdf&lang=pt

CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA (CNJ). Conciliagdo e Mediagéo. Disponivel em
https://www.cnj.jus.br/programas-e-acoes/conciliacao-e-mediacao/

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO (OGU). Histédria das ouvidorias. Brasilia, 5 nov. 2014. Disponivel em
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/historia-das-ouvidorias

ROGERIO, Taiz; DIAS, Maria Tereza Fonseca. A mediagcdo como instrumento de eficiéncia e
consensualidade do Processo Administrativo Disciplinar. Férum, p. 5-28, 2012.

SANTOS, Aline Regina et al. O papel da Quvidoria Pdblica: uma anélise a partir das dimensdes
funcional, gerencial e cidada. Revista do Servigo Piblico - RSP, v. 70, n. 4, p. 630-657. Brasilia:
Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap), 2019.

76



*

[ETICIA GOMES DE MENELES

E mestranda em Administragdo Publica na Universidade Federal de Lavras (UFLA), pesquisando o
tema Autocomposicdo na Administragdo Publica. Atualmente, € servidora técnica-administrativa em
educacdo da Universidade Federal de Lavras, tendo atuado na Ouvidoria em 2019. Integra o Grupo
de Pesquisa Politicas Pblicas no Tratamento de Conflitos (UNISC/RS). Possui graduagdo em
Direito pela Universidade Federal de Vicosa (UFV) (2016). E mediadora certificada pela Escola
Judicial Desembargador Edésio Fernandes (EJEF)/Tribunal de Justica de Minas Gerais (TJMG).
Contato: leticia.gomesm@gmail.com

CAMILA MARIA RISSO SALES

Professora do Departamento de Administragdo Piblica da Universidade Federal de Lavras (UFLA).
Doutora em Ciéncia Politica pelo Programa de Pos-Graduacgdo em Ciéncia Politica da UFSCar. Foi
pesquisadora visitante no Kings College London. Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade
Estadual de Campinas e graduada em Ciéncias Sociais pela Universidade Federal de Sao Carlos.
Graduada também em Direito. Professora permanente do Programa de Pds-Graduagdo em

Administracdo Publica da Universidade Federal de Lavras e do Programa de Pds-Graduagdo em
Estudos de Fronteira da UNIFAP. Membro do grupo de pesquisa Estudos Interdisciplinares em
Cultura e Politicas Publicas (CNPq/UNIFAP).

FABIANA NARION SPENGLER

Bolsista de Produtividade em Pesquisa (PQ2) do CNPq. Possui graduagdo em Direito pela
Universidade de Santa Cruz do Sul (1994), mestrado em Desenvolvimento Regional pela
Universidade de Santa Cruz do Sul (1998). E doutora em Direito pela Universidade do Vale do Rio
dos Sinos (2007) com bolsa CAPES e pés-doutora pela Universidade degli Studi di Roma Tre (2011)
com bolsa do CNPg. Atualmente é professora adjunta da Universidade de Santa Cruz do Sul. E lider
do grupo de pesquisa "Politicas Publicas no Tratamento dos conflitos" certificado pelo CNPQ.




78

APENDICE B - ESTUDO DE CASO

Caso Anderson e Caio - uma sala para dois pesquisadores

Elaborado por Leticia Gomes de Menezes (2022)*

Anderson e Caio sdo servidores publicos efetivos, docentes, de uma universidade
federal. Trabalham no mesmo departamento ha 5 anos, ap6s a reestruturacao interna pela qual
passou sua institui¢do. Com a nova estrutura, ambos conseguiram gabinetes para si mesmos e
uma sala de pesquisa, equipada com computadores, projetor, quadro branco e livros, que
teriam que dividir um com o outro.

No comego, a proposta foi aceita de bom grado por ambos, ja que gostariam de ter um
espago para orientagdes e reunides de grupos de pesquisa e para que seus alunos possam
utilizar a estrutura de computadores e internet da institui¢do quando necessario, incentivando
assim a pesquisa cientifica de qualidade e acessivel a todos. Felizes com a nova estrutura, os
professores informaram seus alunos e, assim, a nova sala de pesquisa comecou a ser
amplamente utilizada.

Anderson sempre gostou de conduzir as reunides de orientacdo de seu grupo junto
com um pequeno café da manha. Caio abominava encontrar migalhas nas mesas e
computadores da sala.

Caio sempre foi uma pessoa enérgica, tirando impulsivamente seus orientandos da sala
apo6s ter uma ideia de hipotese para seu mais novo projeto, trancando a sala e deixando, sem
saber, um computador ligado. Naquele mesmo dia, apds uma chuva torrencial, o computador
em questdo foi queimado, deixando a sala com apenas mais um.

Esses dois eventos pontuais foram se somando a encontrdes nos corredores, fofocas e
a uma sensa¢ao de falta de consideracdo reciproca. Anderson achava Caio um irresponsavel
sem consideracao pelos equipamentos tdo valiosos para sua pesquisa. Caio achava Anderson
uma pessoa anti-higiénica que nao tinha qualquer respeito pelo ambiente de estudos.

Aos poucos, o clima no departamento foi ficando cada vez mais pesado. Ambos
resolvem fazer uma manifestagdo na Ouvidoria pedindo providéncias.

Anderson envia o seguinte:

Existem professores que ndo ddo valor aos equipamentos que

demoramos tanto para conseguir. Caio é um irresponsavel que ndo
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deveria ter o direito de ter uma sala de pesquisa se ndo vai saber
como cuidar dela!

Caio, por sua vez, envia o seguinte:
O professor Anderson ndo tem NENHUMA higiene! Deve morar em
um chiqueiro! Ndo aguento mais encontrar a sala de pesquisa
IMUNDA, isso é uma falta de respeito!

O que fazer?

1 O setor responsavel

A Ouvidoria proporciona uma forma de buscar a resolucao definitiva de um problema
por parte de uma figura considerada uma autoridade sem, no entanto, chamar muita ateng¢ao
da comunidade académica. Isso confere uma sensacao de protecdo e de oportunidade.

Terem procurado a Ouvidoria e citado nominalmente a outra pessoa com a qual
possuem um conflito ja indica de que querem que essa questdo seja resolvida, além de
possibilitar que ambos sejam contatados para decidirem quanto a forma de tratamento desse

conflito.

2 O momento da busca

Caso Anderson e Caio fagam parte de uma instituigdo com uma Ouvidoria presente e
atuante na condu¢ao de um tratamento adequado de conflitos, ambos teriam a liberdade de
procurar o setor para manifestarem sua insatisfacdo desde o comego, muito possivelmente
evitando todo o desenrolar combativo da relagdo entre os dois.

Mas, caso a Ouvidoria s6 seja acionada no ponto em que o caso se desenvolveu até
aqui, assim mesmo ainda existem formas mais adequadas de se tratar esse conflito que nao

envolvam alimentar ainda mais o sentimento reativo.

3 O que fazer?
Uma vez em posse da(s) manifestagao(des), a Ouvidoria pode analisar cada uma e
definir:
a) Existe relacdo continuada entre os envolvidos? Sim.
b) Os envolvidos foram identificados para que possam se manifestar quanto as formas de
tratamento da questao? Sim.
c) O conflito trata de direito indisponivel ou disponivel sem possibilidade de transacdo?

Nao.
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A Ouvidoria, entdo, entrard em contato com Anderson e Caio, para saber se ambos

concordam em fazer um processo de mediagao.

Com a concordancia dos dois, a pessoa mediadora passara a conduzir as sessdes, nao

sendo possivel garantir qual o resultado. Mas, considerando o caso relatado em sua

completude (ndo somente nas manifestacdes), € possivel elencar algumas informagdes:

a)

Existem dificultadores: relagdo anterior combativa e ndo tratada; incidentes que
afetam de formas diferentes os envolvidos; contato frequente por dividirem a mesma

sala;

b) Existem interesses comuns: ambos desejam um espago organizado para

desenvolverem suas pesquisas, mas cada um possui uma interpretagdo quanto ao que
se caracteriza como um ambiente produtivo.

Com a conducao adequada das sessdes de mediacao (ndo sendo considerado, nessa

analise, questdes pessoais e especificas que ndo devem ser ignoradas quando da prética real

da mediagdo), Anderson e Caio podem entender:

a)

b)
c)

d)

que ambos valorizam extremamente o ambiente de pesquisa que possuem, motivo pelo
qual estao tao reativos quanto ao modo que o outro vem lidando com o mesmo;

que esse ponto em comum os une mais do que os separa;

que algumas atitudes nao definem a totalidade da pessoa, Caio ndo ¢ um irresponsavel
e Anderson ndo ¢ anti-higiénico;

que podem definir regras basicas de utilizacao da sala e combinarem de conversarem
um com o outro caso algo aconteca fora do estipulado, antes de presumirem que

determinada ac¢ao implique descaso e irresponsabilidade.

* Leticia Gomes de Menezes € técnica administrativa em educagdo na Universidade Federal de Lavras
(UFLA), formada em Direito pela Universidade Federal de Vigosa (UFV) e mestranda em
Administragio Publica pela UFLA. E mediadora e ja atuou na Ouvidoria. Contato:
leticia.gomesm@gmail.com



