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Introducéo

As relacfes entre empresas e consumidores sd0 caracterizadas por estratégias de negociagdo. Quando
entendimentos ndo podem ser construidos entre individuos ou grupos com interesses divergentes, outros
mecanismos podem ser acionados, como o sistemajuridico. A negociacdo no sistema juridico ocorre nas
audiéncias de conciliag8o. Participam dessas audiéncias o conciliador, o cliente que realizou a reclamacéo
e aempresa. Entre os objetivos esta a busca de acordo para o conflito.

Problema de Pesquisa e Objetivo

O estudo propde como problema de pesguisa: investigar a presenca dos tragos culturais brasileiros no
contexto das negociacdes que ocorrem nas audiéncias de conciliacao, seus efeitos e impactos.

E como objetivo: identificar os tragos culturais brasileiros no contexto das negociagdes que ocorrem nas
audiéncias de conciliagdo instaladas em um Centro Judiciério de Solucdo de Conflitos e Cidadania.

Fundamentacéo Tebrica

A fundamentacdo tedrica utiliza de conceitos de Negociacédo, compreendendo-a como uma interacéo
socialmente motivada entre individuos com interesses divergentes (SOBRAL, 2009). Contextualiza a
negociacdo nas audiéncias de conciliacdo, por entender que a audiéncia de conciliacdo, € o método mais
adequado e utilizado nas relagfes de consumo. Os tragos da cultura brasileira sdo tratados por meio de
analises de Reis (2002). E o jeitinho é abordado na perspectiva de Barbosa (2006)

M etodologia

Este estudo orientou-se por uma perspectiva interpretativista, a partir da estratégia de pesquisa qualitativa
basica. Como forma de construir os dados, utilizou-se de entrevista semiestruturada, com dez
conciliadores que atuam em um Centro Judiciério de Solugdo de Conflitos e Cidadania do estado de Séo
Paulo. Para o tratamento dos dados, utilizou-se a abordagem de Flores (1994). As entrevistas foram
gravadas com permissdo dos entrevistados e transcritas para andlise

Anélise dos Resultados

De acordo com as falas dos entrevistados, foi possivel construir uma metacategoria: jeitinho brasileiro-a
categoria: o jeito de trabal har, que refere a atuacéo do conciliador. Trés subcategorias: simpatia: refere a
relacéo de proximidade com os conciliandos. Flexibilidade: manifestada desde a recepgdo, na conducéo da
audiéncia e em situacdes que divergem alel e persuasdo: a necessidade de celebrar acordos manifestados
em situacdes al heias as atividades do conciliador

Conclusdo

O jeitinho evidenciou ser uma prética utilizada em audiéncias de conciliacdo para facilitar a construcéo de
um acordo. Ele se utiliza da simpatia e cordialidade no tratamento com as partes, considerando a
flexibilizacdo das normas e leis, e também da persuasdo na formalizacdo de acordos. As implicagdes do
presente trabalho concentram-se em uma perspectivatedrica, e giram em torno da influéncia do fator
cultural na atuacdo de conciliadores em processos de negociacao.
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A NEGOCIACAO NA PERSPECTIVA DOS TRACOS
DA CULTURA BRASILEIRA

1.  INTRODUCAO

As relagdes entre empresas e consumidores sdo caracterizadas por estratégias de
negociacdo. Estas, entretanto, nem sempre sao harmoniosas, em razéo de sua propria natureza
e de interesses muitas vezes conflitantes.

Negociacdo, expressdo que permeia as atividades comerciais (BELLENGER, 2004), pode
ser compreendida na perspectiva de atribuicdo de responsabilidades aos envolvidos, por ser
um meio de reconhecimento de poder e possibilidade de aprendizagem da vida em sociedade,
pois se relaciona com a tolerdncia, aceitacdo de diferencas e democracia, além de
proporcionar a busca de solucdes realistas para os problemas cotidianos.

A negociacéo é, por defini¢do, uma “interagdo socialmente motivada entre individuos ou
grupos com interesses divergentes” (SOBRAL, 2009). Quando entendimentos ndo podem ser
construidos entre individuos ou grupos com interesses divergentes, outros mecanismos podem
ser acionados, como o sistema juridico. Assim, o Estado passa a mediar tais relacdes de forma
a obter acordos gerados com resultados eficientes para as partes. A negociacdo no sistema
juridico ocorre nas audiéncias de conciliagdo e mediacao.

A conciliacdo e a mediacdo sdo métodos alternativos de solugdo de conflitos. Guerrero
(2014) aponta que os diferentes métodos de solucdo de conflitos ja fazem parte da pratica
juridica no Brasil ha algum tempo, como a Lei dos Juizados Especiais (9.099/1995), que se
constitui em uma tentativa de simplificar o processo judicial, eliminando o excesso de
formalidades, a fim de encurtar o tempo de resolugdo das causas de pequeno valor. Foram os
juizados de pequenas causas que implementaram a cultura da conciliagdo por uma terceira
pessoa no sistema judiciario brasileiro

O presente estudo privilegiou a analise da negociacdo no contexto de audiéncia de
conciliacdo, por entender tratar-se de um método mais adequado e utilizado nas relacdes de
consumo, envolvendo clientes e empresas

De acordo com Guerrero (2014), conciliagdo consiste em um método de autocomposicéo,
na qual o terceiro imparcial auxiliard as partes a celebrarem um acordo, até mesmo expondo
pontos fortes e fracos de suas posigdes. Ou seja, € na audiéncia de conciliacdo que ocorre o
processo de negociacdo, que tem uma participacdo de um terceiro, o conciliador.

As audiéncias em estudo sdo instaladas nos CENTROS JUDICIARIOS DE SOLUCAO
DE CONFLITOS e CIDADANIA (CEJUSC), e atendem tanto conflitos ja ajuizados na forma
de processos quanto conflitos que ainda ndo foram ajuizados na forma de processos perante o
Poder Judiciario. Podem ser objeto de conciliagdo as causas civeis em geral (cobrancas de
servigos ndo prestados, dividas, entre outras). Se a negociacdo chegar a um acordo, este serd
homologado pelo Juiz e terd a eficacia de uma sentenca judicial. N&o obtido o acordo, as
partes devem aceitar a decisdo do juiz em audiéncia de instrugéo e julgamento.

Participam dessas audiéncias de conciliagdo o conciliador, o cliente que realizou a
reclamacgdo e a empresa, geralmente representada por uma pessoa nomeada pelo proprietario
ou administrador. Em geral, esses representantes sdo bacharéis em Direito ou advogados que
sdo acionados via escritorios de advocacia, que mantém uma relacdo com profissionais da
area de Direito que se dispbem a atuar como representantes de diferentes empresas em
audiéncias de conciliagdo. Entre os objetivos dessas audiéncias de conciliagdo esté a busca de
uma solucédo ou acordo para o conflito.

Segundo Abritta (2011), o trabalho do conciliador, nas audiéncias de conciliacéo,
corporifica a meta de resolucdo do conflito através da negociacdo de acordo e finalizagédo
antecipada do processo.



No levantamento bibliografico realizado, entre abril e maio de 2016, nas bases Scielo,
Spell, Google académico e EBSCO, foi constatado que a conciliagio em relacdes de
consumo, no Brasil, tem sido estudada na perspectiva tedrico-metodoldgica da Linguistica
(GAGO, 2006; LADEIRA; SILVA, 2011; CARVALHO; LADEIRA, 2012; CORREA-
ROSADO; SILVA; OLIVEIRA, 2012; ABRITTA; OLIVEIRA, 2012), e na perspectiva
juridica, conforme trabalhos de Guerrero (2014) e Mello e Baptista (201),

Sao poucos os trabalhos que consideram como os tragos da cultura brasileira emergem na
fala do conciliador em processos de negociacdo, sendo encontrado na busca realizada o
trabalho de Abritta e Oliveira (2012). Neste, as autoras utilizam uma perspectiva interacional
a luz das contribuicBes dos estudos da fala-em-interacdo, analisando como o jeitinho é co-
construido pelas partes.

Considerando que o jeitinho € um recurso e sdo escassos 0s trabalhos que discutem o
estilo brasileiro de negociar, o presente trabalho considera oportuno investigar a presencga dos
tracos culturais brasileiros no contexto das negociacdes que ocorrem nas audiéncias de
conciliacdo. Para atender o objetivo foi realizada uma pesquisa qualitativa, com entrevistas
semiestruturadas.

Numa perspectiva tedrica, as contribui¢cbes giram em torno da influéncia do fator cultura
na atuacao de conciliadores em processos de negociagéo.

O artigo esta estruturado em cinco secdes, além desta introducdo. A segunda secao
apresenta a negociacéo, seguida do contexto da negociacdo nas audiéncias de conciliacdo, e as
caracteristicas culturais brasileiras. A terceira secdo apresenta o percurso metodoldgico
utilizado. A quarta tem como foco a apresentacdo e andlise dos resultados. A quinta discute
0s resultados e a sexta secdo apresenta as consideracg6es finais.

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

O estudo propde como problema de pesquisa: investigar a presenca dos tracos culturais
brasileiros no contexto das negocia¢fes que ocorrem nas audiéncias de conciliagdo, seus
efeitos e impactos.

O objetivo é identificar os tragos culturais brasileiros no contexto das negocia¢es que
ocorrem nas audiéncias de conciliacdo instaladas em um Centro Judiciario de Solucdo de
Conflitos e Cidadania.

3.  FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Negociacdo

A negociacdo e, por defini¢cdo, uma interagdo socialmente motivada entre individuos ou
grupos com interesses divergentes (SOBRAL, 2009). E um processo de troca que se
desenvolve entre duas ou diversas partes.

E uma forma de tomar decisdo em que duas ou mais partes conversam entre si num
esforco para resolver seus interesses opostos. Entretanto, as acdes de negociacao que incluem
as tentativas de esclarecer com a outra parte as desavengas que produzem o conflito, podem,
por vezes, apoiar-se em terceiros, buscando conseguir um acordo por parte dos responsaveis.

O papel do mediador ou conciliador é assistir as partes na negociacdo, de forma
imparcial, objetivando a busca de solug6es para os conflitos.

A negociagao pode ser entendida como uma maneira de resolucdo de conflitos, como
um processo multifacetario que se utiliza de outras ferramentas para concentrar diversos
interesses (MARQUIS; HUSTON, 1999). O poder judiciario brasileiro tem adotado diferentes
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métodos capazes de solucionar conflitos, para se chegar a um consenso, a um entendimento, a
paz ou apenas a um acordo (AZEVEDO, 2015).

3.2 Contextualizacdo da negociagao nas audiéncias de conciliacao

A conciliacdo, a mediagdo e a arbitragem integram um conjunto de métodos alternativos
ao julgamento pelo Poder Judiciario. A diferenca entre os diferentes métodos adotados em
cada processo leva em consideragdo as seguintes caracteristicas: custo financeiro, celeridade,
sigilo, manutencdo de relacionamentos, flexibilidade procedimental, exequibilidade da
solugéo, custos emocionais na composi¢éo da disputa, adimplemento espontaneo do resultado
e recorribilidade (AZEVEDO, 2015).

O presente estudo privilegiou a anélise no contexto de conciliacdo, por entender tratar-se
de um meétodo mais adequado e utilizado nas relacdes de consumo, envolvendo clientes e
empresas. Trata-se de uma negociacdo facilitada por um terceiro, abrangendo contextos
conflituosos menos complexos, nos quais as partes ou os interessados sdo auxiliados por um
terceiro, neutro a disputa, por meio de técnicas adequadas, a chegar a uma solu¢do ou acordo.

Além disso, as audiéncias de conciliagdo no Poder Judiciario que envolvem relacGes de
consumo buscam: 1) a celebracdo de um acordo e uma efetiva harmonizacao social das partes;
2) restaurar, dentro dos limites possiveis, a relacdo social das partes; 3) utilizar técnicas
persuasivas, mas ndo impositivas ou coercitivas, para alcancar solucdes; 4) demorar o tempo
necessario para que os interessados compreendam que o conciliador se importa com o caso € a
solucdo encontrada; 5) humanizar o processo de resolucdo de disputas; 6) preservar a
intimidade dos interessados, sempre que possivel; 7) uma solucdo construtiva para o conflito,
com enfoque prospectivo para a satisfacdo dos envolvidos; 8) permitir que as partes se sintam
ouvidas; 9) utilizar técnicas multidisciplinares para permitir que se encontrem solucdes
satisfatorias no menor prazo possivel (AZEVEDO, 2015).

A prética de conciliacdo pressupe a utilizacdo de técnicas de negociacdo, comunicacao e
mediagdo, ndo sendo uma atividade em que o conciliador utilize apenas uma abordagem
intuitiva e seu estilo de comunicagdo, embora se respeitem seu estilo e vocabulario
(AZEVEDO, 2015).

Considerando as atribui¢Bes conferidas ao conciliador nesse contexto, o estudo focaliza a
atuacdo deste conciliador, que busca atingir os objetivos propostos em audiéncias de
conciliacdo, considerando suas estratégias de negociacdo em uma situacdo de disputa.

3.3 Tracos da cultura brasileira

Inicialmente, pretende-se entender o conceito de trago cultural para, posteriormente,
identificar alguns tracos culturais brasileiros nos processos de negociacdo em audiéncias de
conciliacdo. Neste trabalho, a fundamentacdo de tracos culturais tem como base os autores
Gilberto Freyre e Sérgio Buarque de Holanda, por meio das analises de Reis (2002).

Reis (2002), em sua analise sobre a obra “Casa Grande & Senzala”, de Gilberto Freyre
(1933), aponta caracteristicas da formacao da cultura brasileira. O centro econdmico, social e
politico do sistema é representado pela casa grande e completado pela senzala. O pai, ou
senhor, é aquele que exerce o poder sobre a terra, homens e mulheres. A relagdo entre o
senhor rural e os que estavam a sua volta era de lealdade em troca de protecdo. De acordo
com Fernandes (2006, p. 36), dai pode resultar o traco paternalista existente até hoje nas
relagbes sociais, assim como a tendéncia ao autoritarismo e a hierarquizacao. Ainda de acordo
com Fernandes (2006), a forca do patriarcalismo e o carater autossuficiente dos engenhos,
retratados na obra de Freyre, geraram uma indistin¢do entre a ordem publica e privada que se
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reflete na dificuldade de universalizagdo das regras juridico-legais em prol do privilégio dado
as relagoes.

Em “Raizes do Brasil”, Sérgio Buarque de Holanda (1936) também aponta tragos
caracteristicos do povo portugués na formacdo da cultura brasileira. Entretanto, 0 homem
cordial foi o tema em destaque desta obra. O homem cordial € o simbolo da relagdo social
sem formalidade, que leva para a vida publica a vida privada, ao propor acesso a existéncia
politica através de relacfes sociais de proximidade e afetividade; logo, ndo é uma cordialidade
que pressupde bondade, mas mostra que o homem cordial ndo se guia pela racionalidade, e
sim pelas suas emogdes.

Da leitura de “Raizes do Brasil”, Reis ressalta a cordialidade como heranca colonial do
dominio patriarcal rural. Na vida colonial prevaleciam a familia e o poder pétrio, que
propagavam para toda a sociedade os sentimentos préprios da vida doméstica. Por fim, “a
vida publica, social e politica era marcada pela familia rural colonial” (REIS, 2002, p. 128).

3.4 Traco: O jeitinho

Barbosa (2006, p. 41), define o "jeitinho" como uma forma “especial” de se resolver
algum problema ou situacdo dificil ou proibida; ou uma solucdo criativa para alguma
emergéncia, seja sob a forma de burla a alguma regra ou norma preestabelecida, seja sob a
forma de conciliacdo, esperteza ou habilidade. Seria uma estratégia para vencer o excessivo
legalismo e os formalismos da sociedade brasileira.

Na busca para ampliar a compreensdo de tracos caracteristicos da identidade nacional
brasileira, destacando o jeitinho como elemento que descreve a brasilidade, Barbosa (2006)
aponta que o jeito é um elemento “universalmente” conhecido na sociedade brasileira. E
utilizado indistintamente por todos os segmentos sociais. Nado tem apenas um carater
negativo, apresenta-se também de maneira positiva.

A raiz dessa positividade, segundo Barbosa (2006, p. 171), privilegia os aspectos
“humanos e naturais em detrimento dos institucionais”. O jeitinho, nessa perspectiva, revela o
espirito cordial, conciliador, alegre, simpatico, caloroso e humano. A mistura racial revelada
por Freyre em “Casa Grande & Senzala” ¢ uma das muitas causas possiveis desse modo de
ser.

Entretanto, da mesma forma que os aspectos humanos e naturais podem ser vistos como
algo positivo, podem também ser entendidos de maneira negativa, quando as relagdes
pessoais estabelecidas tomam precedéncia sobre qualquer outro critério. Nessa perspectiva
relacional, o brasileiro tende a transformar o publico em privado.

O tdo conhecido jeitinho brasileiro, forma encontrada para se contornar obstaculos e dobrar
a dureza da burocracia, encontra nas relagdes cordiais uma forma de quebrar a impessoalidade
da burocracia e atingir determinados fins pessoais.

Esses estilos pessoalizantes e relacionais entram em choque com as leis, ocasionando
maltiplas situagbes nas quais a letra da norma so pode ser amaciada com um suave e humano
‘jeitinho’, um estilo de sociabilidade que permite religar a norma com a pessoa, fazendo com
que o sistema todo readquira suas qualidades humanas (BARBOSA, 2006, p. xxiii).

Enquanto a maquina burocratica é teoricamente racional, impessoal, anonima e faz uso de
categorias intelectuais, o jeito langa médo de categorias emocionais. Com 0s sentimentos,
estabelece um espaco pessoal no dominio do impessoal. E sua estratégia depende de fatos
opostos ao da burocracia, como simpatia, maneira de falar, etc. (BARBOSA, 2006, p. 46).

A valorizacdo das relagdes é um traco herdado dos nossos colonizadores portugueses
(REIS, 2002). A sociedade brasileira possui uma logica relacional, cujas caracteristicas sdo a
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busca constante pela maximizacao das relacdes e pela crenca maior nas relagdes sociais do
que nos proprios individuos que Ihes ddo forma.

Outra associagédo feita com o jeitinho brasileiro refere-se ao formalismo. Ramos (1983),
define o formalismo como a discrepancia existente entre as nossas instituicbes sociais,
politicas e juridicas e as nossas praticas sociais. Para Guerreiro Ramos, o jeitinho seria uma
estratégia derivada do formalismo, uma maneira de burlar as dificuldades relacionadas ao
formalismo (leis e regulamentos e as préaticas reais do governo e da sociedade). Enquanto o
formalismo é uma estratégia primaria, o jeitinho seria uma estratégia secundaria, isto €,
suscitada pelo formalismo (BARBOSA, 2006).

Para DaMatta (2001, p.97), os navegadores sociais - a malandragem, o jeitinho e o
“sabe com quem esta falando?” - seriam modos de enfrentar as contradigdes existentes no
nosso sistema social dividido entre o individuo (sujeito das leis universais que modernizam a
sociedade) e a pessoa (0 sujeito das relagdes sociais, que conduz ao polo tradicional do
sistema).

O jeito seria um modo e um estilo de realizar, que, segundo DaMatta (2001), indica
algo importante. Na especificidade aqui retratada, o Brasil, o jeito, € um modo simpaético,
desesperado ou humano que permite unir um problema pessoal a um problema impessoal

(p-99).

4.  METODOLOGIA

Este estudo orientou-se por uma perspectiva interpretativista, a partir da estratégia de
pesquisa qualitativa basica de Merriam (2002), que busca compreender quais os significados
que os participantes atribuem ao fendmeno ou a situacdo que esta sendo estudada.

As técnicas para coleta de dados podem incluir entrevistas, documentos pessoais e
observagdes (FLORES, 1994). Tais técnicas permitem reconhecer e registrar dados que se
comunicam em uma linguagem natural que, geralmente, é prépria dos participantes do estudo.
O processo de conducdo da pesquisa foi essencialmente indutivo, ou seja, os dados foram
coletados e organizados de forma a construir conceitos, pressuposi¢gdes (MERRIAM, 2002).

Como forma de construir os dados e constituir novos conhecimentos, utilizou-se neste
estudo uma das técnicas citadas por Flores (1994): entrevista semiestruturada com dez
conciliadores que atuam em um Centro Judiciario de Solugdo de Conflitos e Cidadania
(CEJUSC) do interior do estado de Sdo Paulo. Os entrevistados, em sua maioria mulheres,
apresentam uma média de 39 anos e atuam em média ha 02 anos como conciliador.

Tabela 1- Perfil dos conciliadores entrevistados

Entrevistado Sexo Idade Formagéo Tempo de atuacdo  como
conciliador

El Mulher 23a Bacharel em direito 1 ano e 10 meses

E2 Mulher 28a Bacharel em direito 3 anos

E3 Mulher 58a Assistente Social 4 meses

E4 Homem 42a Bacharel em Direito 5 anos

E5 Mulher 50 a Administracdo 6 meses

E6 Mulher 33a Técnica em Enfermageme 1 ano e 07 meses
Estudante de direito

E7 Mulher 35a Advogada 03 anos

ES8 Mulher 53a Letras 12 meses

E9 Mulher 37a Assistente Social e 02 anos
Bacharel em Direito

E 10 Mulher 40a Teologia e 05 meses

Estudante de Psicologia

Fonte: elaborada pelas autoras



No gue tange ao tratamento dos dados, utilizou-se a abordagem de Flores (1994), que sugere
que um dado suporta uma informacao a partir da realidade, o que implica sua elaboragéo e o
modo de expressa-la. Logo, os dados apresentam uma limitacdo natural e é necessario que se
encontre o seu significado para que possam ser uteis. A interpretacdo do conteldo da
informacdo textual consiste na detecgdo de unidades de significados dos dados coletados, na
relacdo entre elas e na relacdo com o todo, considerando os aspectos tedricos utilizados no
estudo. Para melhor compreensdo, a interpretacdo do contetdo foi dividida em trés conjuntos
de tarefas, a saber:

e Reducdo dos dados: consiste em transformar um volume consideravel e complexo

de dados em elementos que permitam estabelecer relacGes e obter conclusdes.

e Apresentacdo dos dados: consiste na descricdo, apresentando uma analise da

informac&o aparente nas entrevistas e fornecendo uma viséo de conjunto.

e Conclusdes: permitem ao pesquisador fazer afirmacgdes de acordo com os dados

construidos.

As entrevistas foram gravadas com permissdo dos entrevistados e literalmente
transcritas para andlise. Para ndo abordar diretamente perguntas sobre jeitinho dentro do
sistema judiciario, optou-se por perguntas mais abrangentes. Estas consideravam a atuacgédo do
conciliador, estabelecendo uma comparacgdo entre sua pratica, a teoria, a exemplificacdo de
situacdes cotidianas e como elas eram resolvidas. A Figura 1 apresenta a metacategoria,
categorias e subcategorias construidas a partir da analise dos dados extraidos das entrevistas.

Figura 1 - metacategoria, categorias e subcategorias.
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Fonte: Eaborado pela autora

5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa realizada contemplou entrevistas com conciliadores de perfis diversos, a
comecar pela formacdo académica e tempo de experiéncia como conciliador, conforme pode
ser observado na Tabela 1.



De acordo com as falas dos entrevistados, foi possivel construir uma metacategoria -
jeitinho brasileiro - a categoria “o jeito de trabalhar”, e trés subcategorias: simpatia,
flexibilidade e persuaséo.

5.1 Metacategoria: Jeitinho brasileiro

A metacategoria foi identificada com base na relagdo entre a literatura estudada e 0s
dados identificadas nas entrevistas.

O “jeito” ¢ um modo e um estilo de realizar (DAMATTA, 2001, p. 99), e também um
indicativo de algo importante.

5.1.1 Categoria: O jeito de trabalhar

Tanto os homens como as sociedades se definem por seus estilos, seus modos de fazer
as coisas (DAMATTA, 2001, p.15). Os entrevistados revelaram que, mesmo participando de
cursos de formagdo especificos para a atuacdo em audiéncias de conciliagdo, hd um jeito
particular de cada conciliador atuar. Esse jeito prevalece sobre as técnicas, como se observa
nos relatos de destacados:

Acho que cada mediador trabalha de um jeito. [...] eu acho que a gente
ndo tem que restringir as audiéncias de conciliagdo s6 as técnicas.
Existem casos e casos, tem casos que a pessoa SO precisa que vocé
olhe para ela e a escute o que ela fala e vocé quase néo usa ferramenta
nenhuma, (E1)

Conhecimento, técnica, ndo sei. Vocé precisa ter boa vontade para
estar 14. Se vocé esta interessado e tem a intencdo de resolver aquilo
14, vocé da um jeito de resolver, vai fluindo. (E2)

Ainda hé entrevistados que refere que ja tinha algo de conciliador na sua histéria de
vida e que as técnicas serviram para auxiliar no melhor uso de recurso que consideram nato.
Conforme os relatos destacados:

E 0 meu jeito de ser. [...]Jsempre foi meio que nato meu fazer essa
mediacdo, essa conciliacdo entre o pessoal. [...] as técnicas ajudaram
bastante a entender como eu poderia usar 0s meus recursos. E7

Entdo (...) eu acho que isso ja vem assim da minha pessoa. [...] Eu via
muito essa necessidade entre familias, familia de um lado, familia do
outro com a minha mée, com meu pai. [...] Foi na faculdade que eu
fui desenvolver atuando. E8

5.1.1.1 Subcategoria: A simpatia

Quando questionados sobre que recursos utilizam na conducéo das audiéncias, fazendo
referéncia ao jeito de cada conciliador trabalhar referem a importancia em estabelecer uma
relacdo de proximidade com os conciliandos.

[...] a empatia que vocé demonstra, a forma como vocé acolhe as
pessoas, acho que isso influencia muito. (E1)

[...] tém audiéncias muito complicadas, que o mediador ndo ¢é
intocavel. Ele é imparcial, mas ele ndo é intocavel e tem audiéncias
gue mexem com a gente. Mexem com a gente no sentido, assim, vocé
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sabe: de vocé querer abracar a pessoa ou dar uma acolhida maior.
(E1)

[...] é, sendo amiga, ndo sei se amiga, vocé tem que se aproximar da
pessoa e ir perguntando, mantendo a voz equilibrada. (E2)

Eu acho que é importante vocé saber que esta lidando com pessoas,
ndo esta lidando com ndmeros. (E3)

[...] os sentimentos das pessoas, € isso que é importante ser levado
em consideragdo, ndo ver a pessoa COMO um ndmero ou uma
situacdo. (E3)

Acolher o problema dela, ela em si e demonstrar pra ela de uma forma
de afeto, que vocé esta ali para ajudar e ndo sé para resolver o
problema dela, mas pra ajudar ela de alguma forma. (E9)

A maneira como 0s entrevistados consideram relevante trabalhar relaciona-se com o
jeito simpatico, acolhedor, proximo, caracteristico dos aspectos positivos do jeitinho
brasileiro, destacados por Barbosa (2006). Esses aspectos privilegiam as fei¢des “humanas ¢
naturais em detrimento das institucionais”. O jeitinho nessa perspectiva revela o espirito
cordial, conciliador, alegre, simpatico, caloroso e humano.

Nas negociac0es, este traco cultural pode facilitar o estabelecimento de confianca entre
as partes e o conciliador, facilitando o processo de construcdo de acordos. Conforme os

entrevistados E1 e EG6:

[...] eu procuro olhar e dar uma acolhida, de uma forma para ela se
certificar de que o que ela estd falando tem validade. N&o é algo
desprezado. E importante, e porque ai a gente pode construir
alguma coisa, a partir do momento que ela ache que a palavra dela
ndo é em véo, € invalida. (E1)

Porque passou daquela porta para cé eles (conciliandos) tem que saber
que eles tém que se sentir a vontade. Eu acho que se ele se sentirem
a vontade, a conciliagdo é mais facil. (E6)

E um modo simpético, humano de relacionar o impessoal com o pessoal (DAMATTA
2001). Tanto que ha entrevistado que destacam essa necessidade de proximidade relacional
para desenvolver o trabalho. E1 e E5 mencionam que:

[...] eu acho que a empatia, a acolhida, pegar na méo, oferecer uma
agua, uma balinha, isso faz uma diferenca total na audiéncia, total,
total. [...] eu acho que ela se desarma um pouco nessa acolhida, que
vocé demonstra. (E1)

Inclusive desde apregoar as partes, acompanha-las pra sala, oferecer o
assento, “sente-Se onde vocé achar melhor”. Hora de pedir os
documentos, estender a sua mdao, olhar nos olhos e ai os
cumprimentos, uma breve explana¢do do que é a conciliagdo. Vocé
vai falar, depois ele vai ter a vez dele de falar. Ai, assim, vocé vai
azeitando a comunicagdo. Que é a chave de tudo, né. (E5)

A simpatia aqui é empregada de modo pacifico e até mesmo legitimo de conciliar
interesses, provocando uma junc¢do da lei com a pessoa que a esta utilizando.
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5.1.1.2 Subcategoria: A flexibilidade

Mesmo dentro do sistema judiciario, onde a disciplina pela obediéncia estrita das leis
(BARBOSA, 2006, p. 95) é algo teoricamente esperado, temos a pessoa (sujeito das relacbes
sociais), e entre um e o outro é possivel perceber tracos do jeitinho, aqui revelado pela

flexibilidade.

Tem gente que fala “vamos deixar o juiz julgar”. Estamos
justamente aqui para evitar isso. Na informalidade podemos alterar
0 pedido, coisa que o juiz ndo pode fazer. Na conciliacdo pode
alterar o pedido por conta da informalidade. (E5)

As vezes, tem pedidos que vocé ndo consegue colocar no papel, para o
juiz avaliar, para o juiz, enfim (...) tem as vezes sentimentos por tras
de coisas que ndo vai junto, ndo vai no papel, ndo vai para o juiz o
pedido, porque nio tem como colocar isso. As vezes Vocé até
consegue colocar alguma coisa de danos morais, mas vocé vai ter que
justificar isso, ndo tem como. Aqui na conciliacio tem. (E7)

Quando pedido ao entrevistado E5 para definir informalidade, refere:

Flexibilidade, alongamento, humor, relaxamento.  N&o
desmerecendo as técnicas, mas a informalidade é fundamental para
conseguirmos atingir o nivel de pacificacdo, serdo anos, pois nossa
cultura ainda € tradicional.

De maneira mais especifica, essa flexibilidade com que cada conciliador trabalha se
manifesta desde a recep¢do das pessoas e se estende na conducao da audiéncia:

Ao apregoar as partes, ao se apresentar de forma informal, sem ter
aquela coisa conservadora da justica, que a gente aqui na nossa
historia de justica tem, tem de muito tempo. Aquela coisa pesada,
fechada, toda quadrada, tem que ser assim, tem que ser assado.
Entao, € essa imagem que eu tento em primeira méao desmistificar
para quem esta chegando. Muitos chegam acuados, constrangidos, tém
vergonha de se colocar, e muitos chegam com problemas, com
limitacOes, entdo vocé tem que provocar essa vontade de conciliar,
de dialogar, entdo € por ai. (E5)

[...] a partir do momento que vocé vai até & buscar a pessoa, olha no
olho, pega na mao, pergunta como ela gostaria de ser chamada, que
vocé fala pra ela ficar a vontade, onde ela quer se sentar, que vocé
demonstra que vocé ndo esta ali para determinar nada, nossa, ja é
muito positivo. (E1)

Ah, eu sempre ofereco espaco para as pessoas conversarem
durante a audiéncia, deixo sair um pouco. Ofereco uma bala, que
serve para respirar, tirar o foco [...] a pessoa para de falar e pode
repensar um pouquinho mais. Quando vocé oferece a bala é num
momento carregado, quando cada parte quer isso ou aquilo, é um
momento de parar, pelo simples gesto de pegar um doce e parar. Eu
penso assim. (E3)



Vocé interrompe uma audiéncia e sai para fora, para conversar, ouvir,
ao até mesmo através de um abrago. Isso eu acho que é um diferencial
gue eu acho que a gente pode fazer. (E8)

A flexibilidade pode ainda ser manifestada em situacfes que divergem da lei.

Entdo esse exemplo que dei, do motor que estava raspado, riscado,
sei 14, como foi tudo na audiéncia pré-processual, homologou o
acordo e ndo colocou em si o problema, e tudo foi resolvido. (E2)

O jeitinho aqui revelado pela flexibilidade permite conciliar todos os interesses, criando
uma relacdo aceitavel entre o solicitante, o funcionario-autoridade e a lei universal
(DAMATTA, 2001).

Havendo uma mediacao entre a lei, a situagdo em que ela deveria aplicar-se e as pessoas
nela implicadas, de tal sorte que nada se modifique, apenas fica a lei um pouco desmoralizada
(DAMATTA, 2001, p. 97).

Aqui o jeitinho é utilizado de forma a burlar a lei para ter algo resolvido sem
comprometer nenhuma das partes. Barbosa (2006, p. 171) revela que o jeitinho brasileiro se
expressa por uma hierarquia de necessidades que desconhece desigualdades sociais e
igualdade legal. Essa situacdo implica que o cidaddo brasileiro ndo é definido por nosso
sistema legal, mas por um sistema moral e por parte de uma totalidade mais ampla: a
humanidade. Outro exemplo que emergiu dos dados confirma o apontamento de Barbosa
(2006):

Outro exemplo de uma senhorinha que emprestava dinheiro a juros.
Sdo situacBes que aparecem, ela era autora e era ilegal. O que dava
para fazer era negociar o valor do dinheiro emprestado, mas o juro

ndo poderia ser cobrado. (E2)

Nesse relato, a conciliadora se afasta de seu papel para garantir a possibilidade de acordo,
através de sua cumplicidade para com o ato ilegal praticado pelo reclamado. (ABRITTA;
OLIVEIRA, 2002).

Mesmo dentro de uma instituicdo que se apoia em regras, estas sdo suspensas diante de
uma situacdo imprevista que alguém considere merecedora de atencdo. A celebracdo do
acordo compromete-se com a omissao diante de uma ilegalidade praticada pelo reclamado.

Em outro relato foi questionado se a situacdo de agiotagem poderia ser passivel de

dendncia, e a resposta foi:
Eu acredito que sim (nesse momento ele olha para o gravador), mas
aqui existe o sigilo dentro do CEJUSC, entdo, seja no processual ou
no pré-processual, ah, ah, ndo sai daqui o que a gente conversa, morre
aqui. (E4)

De acordo com Motta e Alcadipani (1999, p. 5), quem concede o jeitinho reavalia a justica
de leis e normas, que muitas vezes sdo vistas como inadequadas e extremamente impositivas.
Além disso, aquele que o concede tem seu poder discretamente fortalecido, na medida em que
passa de um simples cumpridor da lei para um avaliador de sua pertinéncia e aplicagéo.

5.1.1.3 Subcategoria: A persuasao
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O sistema burocréatico brasileiro evidencia outro aspecto da cultura brasileira - o
formalismo - que se reflete na grande quantidade de normas e regulamentos, e que ndo condiz
com nossa realidade social (DAMATTA, 2001). A conciliacdo é um dos métodos alternativos
de resolucdo de conflitos adotados pelo poder judiciario brasileiro, e, segundo os
entrevistados, tem entre seus objetivos desafogar o judiciario. Tanto que eles apontam que o
objetivo das audiéncias de conciliacdo é a celebracdo de acordos:

[...] é uma cobranca para fazer acordo [...] (E1)

Os entrevistados observam que a necessidade de celebrar acordos é tdo evidente que
situacOes alheias a atividade do conciliador ocorrem em prol dessa celebracao.

N&o ia dar acordo e ai eu sai da sala, eu fiz o termo como audiéncia
infrutifera, e o chefe do cartério falou: “chama a pessoa que eu
quero falar com ela, tem que fazer acordo, porque se nédo fizer
acordo vai acontecer isso, isso e isso.” (E1)

Aqui se revela a persuaséo, ha outros interesses sendo considerados: a necessidade de
celebracdo de nimeros de acordos.

O jeitinho é uma forma de se atingir objetivos a despeito das leis, normas e regras.
Barbosa (2006, p. 41) define o "jeitinho™ como uma forma “especial” de se resolver algum
problema ou situacdo dificil ou proibida; ou uma solucéo criativa para alguma emergéncia,
seja sob a forma de burla a alguma regra ou norma preestabelecida, seja sob a forma de
conciliacdo, esperteza ou habilidade.

Esse jeitinho para atingir uma necessidade se expressa de diferentes formas, conforme

o relato dos entrevistados:
Eu ndo insisto no acordo, eu insisto na conversa e na comunicacao.
Eu ndo vou falar para a pessoa que ela tem que fazer acordo [...] Eu
tento conduzir da melhor forma possivel. Mas, tem gente que tem
essa caracteristica, que vai insistir, que vai falar e tal. Entdo, para
audiéncias que tém alguma relevancia essas pessoas sao

escaladas. (E1)

Essa situacdo do jeitinho revelado pela persuasdo fica evidente na fala da entrevistada
E2:

Entdo, assim, eu tento no maximo explicar, conversar, eu falo que é
melhor fazer o acordo e tudo o mais [...] (E2)

“[...] se vocé ndo formalizar o acordo agora pode acontecer isso, isso
e isso. Vocé se da conta? Vou apresentando 0s riscos, assim, o
oficial de justica vai até a sua casa ver o que tem Ia dentro e pode
penhorar, “vocé quer ter sua TV penhorada?”, eu pergunto. Eu ndo
estou ameacando, estou explicando as consequéncias, para toda
escolha ha uma consequéncia [...].(E2)

[...]a gente acaba sempre &, é, a gente acaba contanto para a pessoa o
caminho mais curto. [...] Qual o caminho que ela vai percorrer no
processo e qual o caminho que ela vai percorrer na conciliacéo. (E6)
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O jeitinho aqui se revela a persuasdo, ainda que indireta, que a conciliadora utiliza
para celebrar acordos. A conciliadora se posiciona como funcionario-autoridade, uma posicéo
que possibilita apresentar as consequéncias resultantes caso o acordo ndo seja celebrado. Tal
posicionamento esta em sentido contrario ao papel a ser desempenhado pelo conciliador, que,
conforme apresentado, deve ser neutro a disputa e utilizar técnicas adequadas para chegar a
uma solucéo ou acordo.

6. CONCLUSAO

O presente trabalho considerou buscou identificar os tracos culturais brasileiros no
contexto das negociagdes que ocorrem nas audiéncias de conciliacdo instaladas em um Centro
Judiciario de Solucdo de Conflitos e Cidadania.

O jeitinho evidenciou ser uma prética utilizada em audiéncias de conciliagdo para facilitar
a construcdo de um acordo. Ele se utiliza da simpatia e cordialidade no tratamento com as
partes, considerando a flexibilizacdo das normas e leis, e também da persuasdo na
formalizacéo de acordos.

Outra pesquisa confirma o uso do jeitinho na construcdo de acordos. Abritta e Oliveira
(2012) consideram o jeitinho como uma estratégia utilizada pelo mediador para facilitar a
obtencdo de acordo. Segundo seus dados, os jeitinhos empregados pela mediadora ora se
aproxima do polo negativo (corrupgéo), ora do polo positivo (favor).

Barbosa (2006, p. 46) menciona que a maquina burocratica é teoricamente racional,
impessoal, andnima e faz uso de categorias intelectuais; o jeito, por sua vez, lanca méo de
categorias emocionais. Com o0s sentimentos, estabelece um espaco pessoal no dominio do
impessoal. E sua estratégia depende de fatos opostos ao da burocracia, como simpatia,
maneira de falar, etc.

Assim, os achados deste estudo estdo em linha com as caracteristicas acima e apresenta
outros efeitos do jeitinho na atuacdo da audiéncia de conciliagdo: a simpatia, a flexibilidade e
a persuasao.

As implicacbes do presente trabalho concentram-se em uma perspectiva teorica, e
giram em torno da influéncia do fator cultural na atuacdo de conciliadores em processos de
negociacdo. Cabe ressaltar que os resultados apresentados referem-se a dez entrevistados, e
ndo refletem o universo de atuacdo dos conciliadores. Entretanto, os resultados revelam ser
este um caminho para revelar dados sobre o jeitinho brasileiro no &mbito da negociacao.
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