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6.
CONSIDERAGOES FINAIS

A atividade de mediagdo tem sido utilizada como uma alternativa de
gerenciamento de conflitos em varias instancias da vida cotidiana, como escolas, em
questdes de divorcio, conflitos trabalhistas e até mesmo em disputas entre vizinhos.
Os Juizados Especiais Civeis institucionalizaram o uso da mediagdo em casos
envolvendo relagdes de consumo. Recentemente, a mediagdo tem sido aplicada
também fora da esfera juridica, como nas experiéncias de mediagcdo informal em
casos de divorcio em Sao Paulo, em negociagdes trabalhistas em todo o pais € no
treinamento de mediadores voluntarios em Brasilia, para resolver casos de conflitos
entre vizinhos ou pequenas cobrangas.

A importancia do mediador em um encontro, e sobretudo, nas audiéncias de
conciliacdo de Juizados Especiais Civeis, estd no fato de ser ele o participante
institucionalizado com a tarefa de conduzir os adversarios na solugdo de suas

discordancias e negociacao de seus interesses opostos.

6.1.

Resumo das Proposigoes e Resultados da Analise

A pesquisa em fala-em-interacdo em contexto institucional tem observado
certas caracteristicas especificas desse tipo de encontro. A fala produzida em locais
de trabalho, com o objetivo de executar certas tarefas, parece conter uma organizagao

interacional particular e estruturas de participagdo proprias. Assim, a fala-em-
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interagdo em locais de trabalho, se comparada com a conversa cotidiana, apresenta
formas restritas de troca de turnos, bem como direitos e obrigacdes diferenciados
entre os participantes. No momento em que as pessoas entram em um encontro
institucional, elas t€ém expectativas de participacdo que influenciam, por exemplo,
quem seria 0 membro com o direito de perguntar e quem deve responder, contar uma
historia ou se justificar. Tendo em vista as sugestdes e resultados de estudos recentes
sobre contextos institucionais ¢ a relevancia da contribui¢do comunicativa do
mediador em uma audiéncia de conciliagdo, partimos das seguintes questdes para

nortear a nossa pesquisa:

1) Como o papel do mediador se manifesta e influencia os processos
de construgdo da histdria do conflito e de sua negociagao?

2) Como o mandato institucional define a organizacao interacional de
uma audiéncia, moldando seu formato de produgdo e estrutura de

participacao?

Na analise da organiza¢do espacial dos participantes em uma audiéncia de
conciliagdo vimos que a distribui¢do dos participantes em circulo sugere igualdade de
direitos de participacdo e informalidade. Entretanto, ao analisarmos a organizagao
interacional da ocasido institucional de uma audiéncia de conciliagdo do Juizado
Especial Civel, notamos que os participantes tém direitos e deveres de participagdo
mais ou menos definidos de acordo com os papéis discursivos pré-estabelecidos
institucionalmente. Na audiéncia, o mediador assume o papel de um gerenciador de

acordos.

A resolugdo institucional de conflitos difere da disputa informal, por contar
com uma autoridade superior as duas partes. Os procedimentos institucionais definem
os papéis especificos de cada participante, destacando o papel de autoridade do
mediador, assim como as expectativas de normas, a seqiiéncia de procedimentos e
uma organizac¢do interacional propria. A mediacdo seria, entdo, uma modalidade de

resolugdo de conflitos que implementa uma organizagao interacional cujo resultado ¢é
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a restricdo das probabilidades de apresentagdo de acusacdes e réplicas diretas e
adjacentes. Desse modo, os adversarios em uma mediacdo negociam o acordo através
de uma terceira parte que enfatiza a cooperagdo e o compromisso, tirando de foco a
natureza adversa da disputa. Os mediadores solicitam histérias detalhadas dos
participantes e coordenam a discussdo, evitando o escalonamento de conflito e a
impossibilidade do acordo. Eles implementam também um processo de negociagdo
que procura reenquadrar a situagdo de conflito, através da definicao dos topicos e de
oscilagoes de alinhamento do mediador entre reclamado ¢ reclamante.

Durante o processo narrativo o mediador se retrata como co-construtor da
historia do consumidor. A medida que o reclamante faz o seu relato, o mediador faz
perguntas do tipo QU, que tém a funcdo pragmatica de buscar informacdes e
esclarecimentos, e perguntas do tipo sim/ndo com a fun¢do de pedir confirmagao.
Essas perguntas co-constroem a histéria do consumidor, destacando pontos
importantes, por meio da insisténcia em determinados topicos que sdo usados na fase
de negociacdo como argumentos favordveis a negociacdo e ao acordo. Outra
estratégia de co-construcao da histdria sdo as formulagdes. A formulagdo da historia
do reclamante teria a fungdo de obter a aceitagdo, por parte dos adversarios, de uma
versao da historia do conflito. Assim, as formulagdes e as perguntas do mediador dao
credibilidade a histéria dominante e restringem as opg¢des de constru¢ao de uma
segunda versdo. Essa conduta estratégica do mediador demonstra o seu alinhamento
majoritario com o consumidor durante o relato da histéria do conflito, a fim de

fortalecer uma versao coerente da narrativa do conflito.

No processo de negociagdo, o papel do mediador ¢ de negociador. Como
estratégias coerentes com esse papel, ele conduz a mudanga de topico quando prevé
um assunto que vai gerar impasse, faz propostas ¢ pede comprometimento com a
proposta acertada em audiéncia. Nota-se, entdo, que o mediador tenta influenciar as
partes a negociacao a fim de obter acordo. Conclui-se que as estratégias de mediagado
observadas nas audiéncias de conciliagdo se manifestam como tentativas de re-
defini¢do da situagdo de conflito. Desse modo, o mediador inicialmente define a

audiéncia de conciliagdo como ocasido que tem o objetivo de chegar a um acordo.
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Outra estratégia de enquadre ou definicdo da situagdo da audiéncia ¢ o
estabelecimento e nomeacgdo do culpado na fase de relato da historia do conflito,
através de perguntas que pré-alocam a responsabilidade e de formulacdes, de modo
que uma contestacdo da primeira versdo seja limitada. O mediador oscila entre varios
alinhamentos no decorrer da audiéncia. Ele se alinha, inicialmente, com o
consumidor, e muda o seu alinhamento na fase de negociacdo, se o reclamado fizer
alguma proposta de ressarcimento. Quando ha uma proposta de negociagdo, o
mediador se alinha com o reclamado a fim de convencer o consumidor a aceitar tal
proposta. Dessa forma, o mediador faz propostas e contra-propostas, e tenta
convencer reclamado e reclamante a aceitarem uma posicao satisfatoria para ambas as
partes. Os movimentos estratégicos do mediador parecem estar direcionados,
portanto, para o mandato institucional de promover a negociacdo e conciliagdo entre
as partes. O mandato institucional do mediador direciona os enunciados dos
adversarios para si, € ndo uns para os outros. Embora todos os participantes sejam
receptores da reclamacao, essa atividade de fala ndo ¢ direcionada ao co-participante,
que ndo tém o direito de responder imediatamente as acusagdes. E também o medidor
que define quem e quando deve participar das atividades de relato e de negociagao.
Os ouvintes enderecados e a selecdo de falantes sdo definidos pelo mediador, e
subversdes dessa ordem sdo reprimidas se ndo obedecem ao mandato institucional. A
cooperagao do reclamado com a meta-fim da audiéncia aumenta os seus direitos de
participacdo no encontro. O mandato institucional do mediador, portanto, produz uma
estrutura de participagdo e um formato de produgdo especificos, no qual o mediador
gerencia a troca de turnos e as obrigacdes e direitos de participagdo dos adversarios

com o objetivo de aumentar a probabilidade de acordo.

As estratégias discursivas do mediador durante a audiéncia de conciliagdo tem
como meta-fim, portanto, a obtencao de acordo. Isso significa que suas estratégias de
conducdo das audiéncias ndo sdo rigidas, e o aproximam do papel de um
orquestrador, que indica o tempo de fala de cada participante e controla os topicos de

acordo com o que ¢ considerado relevante para a discussdo em andamento.
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6.2.

Contribuigoes, Limitagdes e Questdes para Investigagao Futura

Acreditamos que a principal contribuicdo do nosso estudo foi oferecer uma
analise empirica ¢ detalhada da dinamica do papel do mediador em audiéncias de
conciliagdo. Em estudos sobre o papel do mediador em sessdes mediadas, tem-se
dado atencao as formas de mediar que o caracterizam como um agente profissional e
neutro. Entretanto, a analise empirica da atividade de mediar, que considera o
mandato institucional como forte influenciador das a¢des do mediador, é nova e
merecedora de maiores investigacdes.

Notamos que diferentes papéis como de orquestrador, co-construtor da
historia do conflito ou negociador podem ser assumidos por um mediador em uma
mesma audiéncia, em diferentes momentos. A literatura sobre mediacao ¢ fortemente
normativa, preocupando-se com recomendagdes para a atuagdo dos mediadores, mas
com limitada base de estudos de fala-em-interacéo.

As principais limitagdes deste trabalho dizem respeito a generalizagdo de seus
resultados, e decorrem das restricdes do seu desenho de pesquisa. A presenga
relativamente curta da pesquisadora no acompanhamento do dia-a-dia do Juizado,
assim como a analise de um nimero limitado de audiéncias em uma unica cidade,
pode ter introduzido um significativo viés com relagao a possiveis variagcdes regionais
de estilo de mediacao.

Embora nao tenhamos realizado uma analise detalhada sobre a construcao do
self do consumidor, o processo de constru¢do do relato do conflito, nos sugeriu
interessantes questdes de investigagdo para pesquisa futura. Nos chamou atencao,
particularmente, o posicionamento do consumidor, através de relatos exagerados por
meio de estratégias altamente persuasivas tais como: formulagdo extrema, discurso
relatado e auto-categorizagdo na posi¢do de vitima. Os recursos usados no relato do

consumidor sdo semelhantes a narrativas de fatos sobrenaturais. Em casos de relatos
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de fenomenos sobrenaturais, percebe-se que os contadores utilizam estratégias
discursivas especificas a fim de se protegerem, por antecipacdo, de alguma reagdo
cética as suas historias. Ao notarmos que os consumidores nas audiéncias de
conciliagdo usam esses mesmos recursos de prote¢dao antecipada a respostas céticas,
parece-nos que os consumidores nao estdo em uma situacdo confortdvel na
formulagao de suas reclamacgdes. Inferimos a partir dessa constatagdo, bem como a
partir de observacdes mais gerais, tais como a fala enfatica de uma juiza em audiéncia
de instrugdo e julgamento sobre a recorréncia de um mesmo consumidor no Juizado
(““O senhor ja esteve aqui com a empresa X, n€?”), que a reclamag¢do de consumidores
e os processos juridicos de relagdes de consumo ainda ndo tém plena legitimidade
cultural. A exclusdo sistematica de demandas de dano moral da pauta de negociagao
das audiéncias de conciliagao reforga esta hipotese. Entretanto, uma exploragao dessa
hipdtese supoe esforgos de pesquisa adicional com outros delineamentos e propositos.

Mas parece ser uma inferéncia interessante e digna de investigacao.
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