PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0812827/CA

5

Consideracgdes Finais

51
Resumo dos Resultados

As audiéncias de conciliagdo sdo tipos de atividade (Levinson, 1992;
Sarangi, 2000) em que a meta institucional principal € o acordo — uma solugdo na
qual o ideal seria atender as expectativas de ambos os litigantes. Até que se
chegue a esse ponto, entretanto, cabera as partes em conflito negociarem entre si
Seus pontos de vista.

Varias fases podem se manifestar no curso de uma audiéncia. Neste
trabalho, elas foram descritas apenas em relacdo a audiéncias em que houve
acordo e, além disso, tomou-se este tipo de atividade como um sistema que gira
em torno de duas questdes centrais 0 dano e a reparacdo na esfera institucional.
Em ordem, as fases de uma audiéncia com acordo poderiam ser dispostas

esguemati camente da seguinte maneira:

FASES DA
AUDIENCIA

| I RELATO DO DANO ]

[APURAQAO DA ]

EXISTENCIA
DO DANO

APURACAO DA
RESPONSABILIDADE

( PROPOSTAS ]

L

DASPARTES DO MEDIADOR
(RESOLUTORIA)

]

TERMOS DO ACORDO]
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Todas essas fases S0 previstas como possivels, mas ndo necessarias.
Assim, por exemplo, ha casos de audiéncias com acordo cujo término € mais
breve, pois o reclamado pode fazer uma proposta de acordo de pronto, ou sga,
logo ap6s tomar conhecimento do relato do reclamante, e proposta pode ser
imediatamente aceita pelo consumidor. Isso faz com que algumas fases da
audiéncia, como a discussdo de dano, a apuracdo de responsabilidade e mesmo a
proposta do mediador, possam ser abandonadas para que se estabeleca
diretamente o termo de acordo.

Quando a proposta do reclamado, entretanto, ndo coincide com as
aspiragdes do consumidor, o papel do mediador é fundamental. E ele que pode
tentar formular uma proposta comum e resol utéria para reclamante e reclamado.

O foco na fase da negociacdo da proposta resolutéria ou da proposta do
mediador ocupou entdo um lugar de maior destaque nas analises empreendidas, ja
que 0 ponto aqui era saber como as partes chegavam especificamente aqueles
termos de acordo.

Mesmo olhando para as relagfes entre apresentacdo do self, face e papel,
em um dado tipo de atividade, e para 0 modo como contribuiam para a tomada do
acordo, o papel escolhido pelo mediador para desempenhar na audiéncia acabou
mostrando-se como mais central nas andlises. A motivagdo para isso fica obvia
guando se tem em mente a fase eleita para pesquisa: fase da proposta resolutéria
ou da proposta do mediador.

Assim, 0 modo como os demais interagentes seriam reconhecidos estava
sempre muito ligado ao papel desempenhado pelo mediador. E ainda que
reclamante e reclamado apresentassem resisténcia as faces que |hes eram
atribuidas ou mesmo que tentassem se apresentar sob uma outra luz, tudo isso era
guase sempre contraponto ao papel exercido pelo mediador o qual, ainda que
inintencionalmente, atribuia faces aos demais interagentes sempre que escolhia
seu préprio papel.

Os recursos aqui estudados tentaram, entretanto, dar conta sempre que
possivel dos papéis projetados pelo mediador parasi mesmo e dos modos como 0s
demais interagentes se fizeram reconhecer, em suas apresentacoes de self, ou

foram reconhecidos uns pelos outros, olhando entdo para as faces co-construidas.
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No que tange especialmente as faces projetadas, tem-se que elas ndo
deixaram de estar interligadas a questGes culturais brasileiras que tratam dos
modos de resolucéo de conflito.

Em trabalho anterior (2007), esta autora ja apontava em suas conclusdes
para a necessidade de se investigar especialmente as relagdes da emergéncia da
quest&o cultural do favor e do jeitinho em audiéncias de conciliagdo. Foi a partir
daguele estudo que houve um dispertar do olhar para as relacdes entre cultura e
interacdo. E, assim, toda a pesquisa aqui apresentada foi um maior
desenvolvimento do que outrora havia sido apresentado apenas como
apontamento para pesquisas futuras a partir de um olhar sobre posicionamentos
em audiéncias de conciliagao.

Héa conforme visto neste presente trabalho, teoria antropoldgica brasileira
que preveja que, neste pais, mesmo em situagdes formais, como foi o caso aqui
revelado das audiéncias de conciliagdo, haveria espaco para que os brasileiros se
valessem ndo de normas igualitarias, mas de suas redes de relaces interpessoais a
fim conseguirem atingir seus objetivos. Essa teoria gudou a informar a andlise de
dados desenvolvida neste trabalho de agora, embora o que aqui se apresentou
tenha partido primeiro dos dados para depois buscar um did ogo tedrico.

Desta feita, as faces construidas em audiéncias de conciliagéo, no Brasil,
como Vvisto nos dados, ndo estariam sempre atreladas ao desejo de reconhecimento
enquanto individuo ou cidaddo, ou sgja, 0 reconhecimento enquanto um igual aos
demais. Mas, aqui, poderia acontecer, e aconteceu, de as pessoas serem
reconhecidas pelas redes de relagbes emergentes nas audiéncias.

Nas audiéncias analisadas, olhando especificamente pra fase da proposta
resolutoria, verificou-se a presenca, nos processos de construcdo de face, em
primeiro lugar, entretanto, da face de individuo.

Na audiéncia Banco Sul, através dos papéis projetados pela mediadora no
desempenho de sua funcdo — seja como uma intérprete ou uma aplicadora de uma
lel que tem por meta a defesa do consumidor, 0 consumidor teve atribuida a si
mesmo a face de individuo. Alguém gque deve ser reconhecido como sujeito a
garantia de direitos legais, portanto, igual atodos.

Verifica-se que a mediadora alcanca sucesso nessa atribuicéo de face ao
impingir ao reclamado determinados deveres, atruindo-lhe a face de individuo

sujeito de deveres como, por exemplo, o de provar suas aegacdes e 0 de nédo
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efetuar venda casada. Estas faces e os papéis desempenhados pela mediadora
foram fundamentais para a flexibilizagdo da postura do reclamado, que néo queria
ressarcir o consumidor de seus prejuizos. Foi fundamental entéo para a tomada do
acordo.

No entanto, a face é um construto interacional e, portanto, dinamico. Para
se sustentar depende do suporte mituo e pode ser ameacada pela ateridade
(Goffman, [1955] 1980).

Na audiéncia estudada, o reclamado, uma vez ultrapassada a fase da
proposta resolutéria e chegando a fase dos termos do acordo, atribuiu a si mesmo
e ao consumidor uma face de pessoa. Isso aconteceu quando o reclamado tratou
do exercicio efetivo do direito do consumidor, ou sgja, do momento futuro do
ressarcimento, como um negocio personalissimo, um conjunto de agbes que
somente ele (reclamado) poderia desempenhar para que o consumidor obtivesse
concretamente seus desejos realizados.

Ao atribuir a s mesmo este poder, o reclamado também conseguiu dar o
passo a passo daquilo que seria 0 exercicio concreto do direito do consumidor e,
assim, é ele (reclamado) e ndo mais a lel que define quando e onde este direito
poderia ser garantido.

O traco cultural do personalismo e o tratamento do outro como pessoa
fazem emergir aqui afigura do jeitinho brasileiro, como estratégia que dobra a lei
e d4 a resolucdo de um conflito tragos singulares e ndo mais agueles universais.
Ademais, h4 com isso um rearrando de da distribuicdo do poder. O reclamado
parece como quem tem o poder de dizer o direito e ndo mais a lei através da
interpretactes da mediadora.

A mediadora, embora, nesta fase terminal da audiéncia, tenha feito um
movimento de resisténcia dirigido a acéo do reclamado, abrindo ao consumidor a
possibilidade de se defender sobre isso, ndo tem éxito, uma vez que o reclamado é
mais &gil e ndo deixa espaco interacional para a manifestacdo dessa
resisténcia/defesa.

Se for possivel entdo fazer um retorno a teoria dos formatos de papéis de
Strong & Davies (1977) pode-se dizer que, na fase da proposta resolutoria, o
formato emergente, ou sgja, aquele que torna possivel um acordo: € o formato da
cidadania. Esse formato faz-se admissivel quando a mediadora desdobra-se entre

0s papéis de intérprete e aplicadora do Cédigo de Defesa do Consumidor,
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atribuindo ao reclamado deveres e defendendo os direitos do consumidor,
atribuindo a ambos a face de individuo. Fazendo assim o poder da lei prevalecer.

E interessante notar que, embora haja uma defesa indireta do consumidor
feita pela mediadora, defende-se que isso ndo fere a sua performance de
neutralidade, ja que a mediadora, diretamente, o que faz é defender a aplicagdo da
lel, sendo esta sim a defensora imediata do consumidor. A auséncia de quebra da
performance de neutralidade parece restar comprovada, nesta audiéncia e na fase
em guestdo, quando se verifica que o0 reclamado ndo apresenta nenhum
movimento de resisténcia em relacéo aisso.

H4, contudo, que se tecer algumas linhas sobre o formato final presente na
fase dos termos do acordo desta audiéncia. E o formato do personalismo que
emerge, quando o reclamado avoca para si 0 poder de dizer como, onde e quando
0 consumidor ira obter concretamente o direito reclamado. Avoca para si, desse
modo, o jeitinho como estratégia para promover o exercicio de um direito e
reforca a hierarquia entre consumidor e fabricante nesta hora derradeira. Cabendo
ressaltar que aguele que promove o jeitinho é o reclamado.

O jetinho e o formato do personalismo ndo apareceram apenas nesta
audiéncia e também ndo se restringiram a fase do termo do acordo nem a
iniciativa do reclamado.

Na audiéncia Ok! Veiculos, esses tracos também se fizeram presentes e
relevantes, agora, porém, para a concretizacdo de uma proposta resolutoria e
atrelados ent&o ao papel desempenhado pela mediadora.

Em seu papel de facilitadora do acordo, ou sgja, aguela que busca a
construcdo de propostas que viabilizem o acordo, a mediadora, através da
estratégia do jeitinho, revelada na ameaca indireta dirigida as partes e no seu
comprometimento com a omissdo diante de uma ilegalidade praticada pelo
reclamado — garante a construgcdo de uma proposta resol utéria.

E preciso dizer, entdo, que, neste caso, opera o que Barbosa ([1992]2006)
ja diziaa € um caso em que jeitinho e corrupcdo se misturam e revelam a face
negativa desses fendmenos sociais. A mediadora se afasta de seu papel de guardia
e aplicadora da lei, para garantir a possibilidade do acordo através da
personalizacdo dos deveres do reclamado. Ao omitir-se, desobriga o reclamado do

dever de emitir aquelanotafiscal e prestar contas ao fisco.
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O papel da mediadora de facilitadora do acordo, no caso da OK!Veiculos,
quando busca garantir um acordo a qualquer custo, valendo-se do discurso do
jeitinho através de atos de ameaca e omissdes, faz emergir um formato de papel de
personalizacdo de deveres, do reclamado e da mediadora, e de direitos do
consumidor.

Na audiéncia Bléquia o formato da personalizacdo de direitos também se
fez presente, neste caso, porém, atrelando jeitinho afavor.

Nesta audiéncia, a face de pessoa favorecida emergiu especiamente
guando a mediadora, em seu papel de facilitadora do acordo, atribuiu a reclamada
0 poder de negociar, usando o procedimento do jeitinho diretamente junto a
fabricante do celular, para que assim se obtivesse a garantia do pleito do
consumidor e garantisse o acordo.

Ao fazer vir a tona o jeitinho, a mediadora abriu mdo de enquadrar
culturalmente o pleito do consumidor em uma dada interpretacéo legal igualitaria
e optou por definir a situagdo como um negocio personalissimo feito por aguela
reclamada pra aquele consumidor, ou sgja, como um favor, atribuindo, por isso
mesmo, ao consumidor a face de pessoa favorecida e a reclamada a face de
favorecedora.

De maneira didatica é possivel resumir os papéis e faces construidos nas
audiéncias estudadas da maneira a seguir exposta. Cabe lembrar que foco da

analise foi afase da proposta resolutéria.

AUDIENCIA PAPEL DO FACE DO FACE DO
MEDIADOR CONSUMIDOR RECLAMADO
BANCO SUL Intérprete e Face de Individuo Face de Individuo
-Fase: Aplicador daLei (direitos) (deveres)
Proposta
Resolutoria
Banco Sul
- Fase: Termos Performético Face de Pessoa Face de Pessoa
do acordo Neutro (Jeitinho)



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0812827/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0812827/CA

105

OKI
VEICULOS Facilitador — Face de Pessoa Face de Pessoa
Jeitinho/Corrupgéo
BLOQUIA Facilitador —
Jeitinho/Favor Face de Pessoa Face de Pessoa

Nota-se, entdo, que mesmo em uma atividade de fala supostamente
balizada pela lei, como é o caso de uma audiéncia de conciliac8o, as pessoas ndo
estdo sempre orientadas para regras e principios legais garantidos igualmente aos
cidadéos e, por isso mesmo, ndo estédo sempre reivindicando seu reconhecimento
nem atribuindo ao outro a face de individuo ou cidad&o.

Ao ter por meta garantir o acordo, os mediadores podem construir um tipo
de atividade hibrido (SARANGI, 2000; ROBERTS e SARANGI, 2005), que
comporta, além do formato da cidadania, também o formato do personalismo, do
jeitinho e do favor. Direitos, entdo, podem ser travestidos de favores,
ressuscitando-se hierarquias sociais em prol da manutengdo da garantia do acordo.
Consumidores podem ser transformados de individuos ou cidaddos em pessoas
favorecidas a fim de terem garantidos seus pleitos.

O papel do mediador como facilitador no processo de negociagdo de um
acordo parece, entretanto, inegével. A construcdo de propostas alternativas € um
instrumento a servico da construcdo da conciliagdo entre partes que se apresentam
intransigentes em relacéo a seus objetivos.

Varios formatos de papel podem ser empregados pelo mediador como
solugdes interacionais na fase de negociagéo de propostas. No Brasil, o jeitinho,
estratégia de solugcdo de problema apontada como empregada em organizagdes
burocraticas (Duarte, 2006) e na vida cotidiana (DaMatta, 1980; Barbosa, [1992]
2006), aparece agora como modo de flexibilizacdo das partes diretamente em
conflito em audiéncias de conciliagdo, reclamante e reclamado. Através dele,
formatos de papel emergem personalizando direitos e deveres afim de garantirem
um acordo. Contudo, esse ndo foi o Unico formato de papel empregado na
consolidacéo do acordo. O formato da cidadania através do exercicio de direitos e

da atribuicéo de deveres legais também se mostrou eficiente na tarefa de construir
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um acordo e, em especial, respeitou a igualdade nas relagdes entre reclamantes e
reclamados t&o almejada para tipos de atividade como o da mediacéo judicial.
Antes de terminar e apenas para sSumarizar, pode-se apresentar

esguematicamente os formatos construidos em cada audiéncia da seguinte

maneira

AUDIENCIA FORMATO DE PAPEL
BANCO SUL FORMATO DA CIDADANIA
- Fase da Proposta Resolutoria
BANCO SUL FORMATO DO PERSONALISMO
- Fase dos Termos do Acordo
OKIVEICULOS FORMATO DO PERSONALISMO
BLOQUIA FORMATO DO PERSONALISMO
5.2

Contribuicfes e Limitacdes da Pesquisa

Uma das contrinbui¢des tedricas pretendidas pelo presente estudo toca na
descricdo do jeitinho feita por Barbosa (2006). No trabalho desta famosa
antropdloga o jeitinho é visto como componente de um mesmo continuo de
fenbmenos sociais/culturais que sai do favor e vai até a corrupcao.

Aqui, quer-se sustentar que o jeitinho seria uma categoria supra-segmental,
uma estratégia de resolucéo de conflito, conforme descrita por DaMatta (1986) e
Duarte (2006). Seria entdo um procedimento, um método para se chegar a um
objetivo, que pode ser: um favor, um ato de corrupgao ou até mesmo 0 exercicio
de um direito.

No caso da audiéncia Ok! Veiculos, verifica-se que o jeitinho facilita um
ato de corrupcdo — na omissdo de uma pessoa em exercicio de fungdo publica
diante de uma ilegalidade; j4 na audiéncia Bloquia, o jeitinho traz a tona o
ingrediente do favor, e, na audiéncia Banco Sul, o jeitinho aparece para facilitar o
exercicio de um direito.

Cumpre, neste momento, entdo, também defender outra revisdo no
continuo proposto por Barbosa (2006). Trata-se da necessidade de inclusdo da
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categoria do exercicio do direito no continuo. Isto porque, ao analisar o jeitinho
usado pelo brasileiro como uma forma de navegar socialmente (DaMatta, 1980) e
atingir alguns objetivos, deve-se prever que, além do favor e da corrupcdo, pode
haver uma outra meta: adquirir concretamente um direito.

O continuo poderia ser representado da seguinte maneira:

JEITINHO

CORRUPCAO FAVOR DIREITO

Direitos, embora garantidos por lei, para serem conferidos a alguém,
dependem do entendimento do magistrado ou da negociagéo entre as partes em
um acordo, sendo assim, ha momentos, dentro dos processos juridicos, litigiosos
ou ndo, em que o procedimento do jeitinho pode ser empregado. Nas audiéncias
de conciliagdo, esse elemento estratégico se mostrou especialmente nas fases
finais, quais sejam: nafase da proposta resolutéria e na fase dos termos do acordo.

H4, no Brasil, entdo, no caso das audiéncias de conciliacdo estudadas, dois
formatos que convivem e co-existem. Um desses formatos é da cidadania,
atrelado ao exercicio dos papéis do mediador enquanto intérprete e aplicador de
um Caodigo de Defesa do Consumidor, que projeta a face de individuo tanto parao
reclamante quanto para o reclamado.

O outro formato é o do personalismo, no qual o mediador atua como
facilitador do acordo, valendo do uso da estratégia do jeitinho, projetando para
reclamante e reclamado as faces de pessoa. Este formato pode também ser
desencadeado pelo reclamado ao atribuir para s aface de pessoa capaz de garantir
o efetivo exercicio do direito do consumidor e aproveitar para dar um jeitinho de
dizer apenas aquilo que Ihe interessa garantir. Como se vé s6 0 consumidor ndo
propdem este formato, talvez porque ele dependa de um poder que nem alei que o
protgje ainda conseguiu garantir ou porque a e€le sga mais interessante o
tratamento igualitério que lhe é conferido por este intrumento legal. De qualquer
modo, 0 que se vé é que a estratégia do jeitinho ou € usada por quem tem o poder
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de interpretar a lei, no caso, o0 mediador, ou por quem tem o poder de dar
concretude ao direito, no caso, o reclamado.

O emprego da estratégia do jeitinho promove uma dindmica de exrcicio e
construcdo do poder local dos interagentes em que, muito embora um acordo sgja
realizado, o consumidor acaba por ter direitos restringidos. Ta fato beneficia
apenas mediador e reclamado. O primeiro é beneficiado porque contribui para a
diminuicdo do nimero de demandas judiciais. O reclamado é beneficiado porque
paga menos do que deve. Com isso, a protecdo almejada por um Cédigo que se
diz de Defesa do Consumidor acaba por ver-se restringida.

No que tange ainda a questdo deste enquadre cultural do personalismo,
apontou-se para a necessidade de pesquisas futuras que poderiam mostrar 0 que
por hora este trabalho apenas parece indicar: uma semelhanca entre brasileiros,
russos e chineses em seus processos institucionais de interagdo. Enquanto os
brasileiros usam o jeitinho para obter um acordo, os russos ainda usam o blat para
obter favores de agentes estatais e 0s chineses ainda empregam o guanxi nas
relacdes de premiacdo de patrdes para empregados. Sendo que esses sistemas de
trocas personalistas também convivem com os sistemas meritérios e igualitérios.

Em se tratando de uma prética profissional (Sarangi e Candlin, 2010)
jovem, a mediacdo e, especiamente, o desempenho do papel de mediador e
também do consumidor e do reclamado, no Brasil, parecem demandar ainda
estudos mais detalhados. Através dessas investigaces futuras seria possivel
oferecer aos mediadores’ formag&o técnica aprofundada e embasada em interaces
reais.

Diante dessa formagdo, poder-se-ia, por exemplo, tentar promover
audiéncias em que cada vez mais fosse privilegiado o exercicio da cidadania e a
construcdo de relagbes pautadas na igualdade legal, como foi o caso da audiéncia
Banco Sul. Com isso, permitir-se-ia uma maior limitagdo de acordos firmados a
partir de relacdes baseadas em pseudo-privilégios para-legais advindos de modos
culturais de pacificagdo de conflito, como o jeitinho, que enfatiza a desigualdade

entre as partes.

* O Conselho Nacional de Justica brasileiro dara este ano o primeiro curso de formagdo em
mediacdo e conciliagdo para servidores do Poder Judicidrio, a fim de tentar formé&los como
instrutores e assim intensificar e uniformizar as técnicas profissionais pertinentes.
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