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RELATORINO DA TABULACAO DE DADOS DAS PESQUISAS DE
SATISFACAO FEITAS PELOS MEDIANDOS DO CEJUSC DE
TOLEDO/PR

I Introducéo

O CEJUSC de Toledo/PR, a despeito de buscar equacionar as variaveis
quantidade e qualidade, no desenvolvimento de seu trabalho, d& énfase
a segunda varavel. A qualidade da prestacdo jurisdicional € a grande busca dos
magistrados coordenadores, dos servidores, estagiarios e da equipe de mediadores,
conciliadores e facilitadores do CEJUSC. De modo a dar implemento & constante
avaliagdo qualitativa, em cada sessdo/audiéncia de mediacéo, realizada no CEJUSC de
Toledo/PR, é oportunizado as partes responder o cartdo de pesquisa de satisfagdo
(ANEXO 1), nos moldes do contido no Manual de Mediacdo do CNJ 6% Edicéo. O
presente relatorio é o resultado do dedicado trabalho de tabulagdo dos dados extraidos
das respostas obtidas, por ocasido do preenchimento dos aludidos cartes de pesquisa de
satisfacdo. Com isso, pretende-se aferir alguns indices estatisticos importantes no que
concerne a qualidade do procedimento, permitindo um diagndstico da situagdo atual do

servico prestado e um planejamento adequado para 0s proximos passos do trabalho.
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Il.  Objetivos

O presente relatorio tem como objetivo principal demonstrar os resultados
obtidos durante o cadastramento de todos os dados, extraidos dos cartbes de pesquisa de
satisfacdo respondida pelos mediandos e, quando o caso, por seus advogados,
referentes a pré-processos e processos ja judicializados do CEJUSC — Toledo/PR. A
analise dos dados, especificamente, visa a demonstracdo da eficacia e a efetividade das
técnicas de administracdo de conflitos que sdo aplicadas em casos reais, ainda quando o
acordo formal ndo é alcancado, gerando assim um indice de satisfacdo dos
jurisdicionados ja que sdo resultados obtidos imediatamente ao final de cada sesséo.
Busca-se, pois, avaliar a qualidade do servigo publico prestado, na percepcdo dos

usuarios.

I1l. Desenvolvimento

E salutar informar que a tabulagio destes dados foi inciativa do CEJUSC de
Toledo/PR e sua execucdo foi, igualmente, de responsabilidade do servidor coordenador
e de sua equipe de estagiarios, sem auxilio de programas especificos. O Unico programa
de computador utilizado foi o Microsoft Excel 2013 (sistema fornecido pelo TJPR)
sendo empregadas, aproximadamente, 25 (vinte e cinco) horas de trabalho exclusivo do
Servidor Coordenador deste CEJUSC, Sr. Samuel Augusto Rampon, para elaborar e
estruturar uma planilha e férmulas para calculo das estatisticas, acrescida de,
aproximadamente, 36 (trinta e seis) horas de trabalho do Servidor Coordenador,
juntamente com as duas estagiarias do E. Tribunal de Justica do Estado do Parand,
lotadas no CEJUSC Toledo/PR e de um Estagiario VVoluntario para o cadastramento dos
1.349 (hum mil e trezentos e quarenta e nove) cartdes preenchidos pelos mediandos nas
audiéncias realizadas neste Centro. Foram 52.611 células preenchidas, repise-se,
MANUALMENTE na referida planilha.
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A mediacdo € um dos métodos autocompositivos existentes na atualidade e se
mostra altamente eficaz na administracdo dos conflitos, uma vez que visa ao
restabelecimento das relagdes continuadas, tornando possivel uma convivéncia
harmoniosa ou, a0 menos, respeitosa entre os envolvidos no litigio, ja que o método
permite a exploragdo mais ampla do conflito posto em Juizo, ultrapassando a lide
juridicamente trazida a apreciacéo.

Para avaliar esse método vanguardista de resolucdo de contendas, ndo basta
apenas aplicar e utilizar a mediacdo e suas técnicas a esmo, sem a0 menos avaliar se 0
trabalho do mediador e o propésito da mediacdo foram alcancados. Para concretizar
esse objetivo, 0 CNJ criou um formulario de avaliacdo para cada sessdo, onde as partes

externalizam os sentimentos que restou daquela sessdo, sendo assim a possibilidade de
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aferir o que lhes agradou e o que percebeu de bom nessa nova forma de aplicar-se a

justica.

Buscamos as principais respostas que externam 0s sentimentos de cada parte
envolvida, seja no polo passivo ou ativo, assim como, nos casos em que houve a
participacdo de advogados, as respostas do profissional do Direito. A partir do corte
metodoldgico eleito, extrairam-se os seguintes dados:

1. Quanto a satisfacéo ao final da sessdo em qual participaram:

Indice de Satisfacdao GERAL

1%

6%
= Muito Satisfeito

m Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Percebemos que a satisfacdo foi alcancada na grande maioria dos casos,
demonstrando que a mediacdo tem cumprido um dos seus papéis que permitir a
experiéncia de participar com protagonismo da Justiga, ainda em casos em que 0 acordo
nao € atingido. Se pensarmos, especificamente, nas hipdteses, como se vera, em que a
mediacdo culminou em formalizagdo de acordo, podemos dizer que o método
proporcionou, nesta perspectiva, a solucdo efetiva dentro daquilo que as partes

esperavam.

2. Perguntando aos jurisdicionados se recomendariam para outras a Mediacéo

para resolver conflitos responderam:
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Recomendaria a Mediacdo?
GERAL

5%

i .

= Nao

O estabelecimento de comunicacdo adequada e eficiente é demostrada na
analise desse item. Com efeito, quando os envolvidos mostram-se satisfeitos, isso lhes
agrada, podendo elas (partes/ procuradores) indicar o CEJUSC como referéncia para
outras pessoas, 0 gque, no mesmo passo, torna conhecido o método da mediagdo,
gerando a busca de outros interessados.

3. Quanto a pergunta, “sentiu-se melhor compreendido?”, o grafico que segue
demonstra quem, na préatica, a promessa da mediacdo de exercer a alteridade e gerar
empatia tem se tornado realidade no cotidiano do CEJUSC Toledo/PR:

Sentiu-se Melhor Compreendido?
GERAL

u 5im
» Ndo

u Em Parte

Resta evidenciado que o método para resolucdo de conflitos foi apropriado

para diminuir os impasses, na medida em que proporcionou as partes a exposicdo de
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seus pontos de vista sobre a lide posta, que foi recebida com atencdo e escuta ativa pela
outra parte e pelos mediadores, que foram instrumentos para viabilizar uma boa
comunicacdo. Esta reaproximacgdo dos envolvidos frente ao problema permite a eles
construir cooperativamente a solucdo, deixando-os em paridade para solucionar o

confronto.

Dos dados até aqui analisados, podemos inferir, ainda, que a mediagdo fomenta

emoc0es proativas a desconstruir problemas.

4. Ratificando essa concluséo, quando questionados se voltariam a utilizar ou

participar de uma sessdo como forma de resolver conflitos, temos que:

Participaria Novamente?
GERAL

W

= Nio

5. N&o bastasse, o protagonismo vem refletido, de forma bastante significativa,
no grafico que organizou em percentuais as respostas a pergunta sobre a sensagdo de ter

participado da construcdo da solucéo:

Participou da Construcdo da Solugdo?
GERAL

u Sim
= Nio

= Em Parte
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A participagéo da parte na construcdo de uma solugéo configura a sua vontade
sendo respeitada, oportuniza aos envolvidos um melhor repertdrio comunicativo e de
trato social, gera melhores indices de satisfagdo com o Poder Judiciario, na medida em
que os mediandos, no CEJUSC Toledo/PR, chegaram naquilo que esperavam e que lhes
¢ adequado, diante de seus préprios conflitos.

6. E para tornar ainda mais transparentes as informagdes sobre 0 método e seus
beneficios, sancionando que as partes obtiveram satisfacdo, empatia e empoderamento,
no sentido de resolverem seus problemas, assim como o de verificar se as expectativas
estdo dentro do que ja eram esperados pelo CNJ, a pertinéncia da sessdo foi solicitada

no questionario:

Foi apropriada? - GERAL

= Muito Apropriada
= Apropriada
Pouce Apropriada

Inapropriada

Se observarmos os dois percentuais maiores, quanto a essa questdo, podemos
perceber que 77% (setenta e sete por cento) dos mediandos acharam que o método foi
pertinente para a resolucdo dos seus impasses, 0 que vem corroborar que a mediagao é
capaz de atender as expectativas que socialmente se tem do sistema judiciario e ja que
as partes receberam uma resposta adequada para 0 seu caso, até porque, com intermédio
dos mediadores, construiram tal resposta. E, ressalte-se, num prazo razodvel ou,

ousariamos dizer, num prazo expedito.
7. Uma das demonstracbes que mais pesam para a afirmacdo de que o0s
meétodos autocompositivos, principalmente a mediacdo, sdo extremamente benéficos a
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sociedade, é a do indice de satisfacdo nos casos em que NAO FOI CELEBRADO
ACORDO. Nestes casos, contrariando as expectativas, 88% (oitenta e oito por cento)

das pessoas sairam satisfeitas ou muito satisfeitas.

Indice de satisfacdo nos casos que nado foi
celebrado acordo - GERAL

Insatisfeito ou

Muito
Insatisfeito
12%

Pela da analise da resposta obtida nessa questdo, péde-se verificar o futuro
promissor desse recurso, por ser adequado a solugdo de conflitos. Claro que seu sucesso
depende da capacitacdo séria dos mediadores, da supervisdo de seu trabalho e de um
programa de formacédo continuada, o que é disponibilizado pela equipe do CEJUSC de
Toledo/PR.

8. Os dados dos mais impactantes, em especial nesse momento de transicéo,
em que os desafios de implantacdo dos métodos autocompositivos vem sendo
constantemente desafiado por questdes estruturais, financeiras e de nossa cultura
juridica e judicial, sdo os referentes ao Poder Judiciario em si. Para além da satisfacdo
do usuério, a tabulacdo das pesquisas nos mostra a tdo esperada ressignificacdo da visao
do Poder Judiciario, ultrapassando a concepcdo de que o Poder Judiciario é
excessivamente formal e inalcancavel aos protagonistas do conflito; moroso, ou apenas
esta presente para trazer prejuizos as partes. O envolvimento das partes, com o auxilio
da técnica de mediacdo e seus instrumentadores, ou seja, 0s mediadores, permitem a
consolidacdo de um ideal, o qual, ja ha anos vem se tentando introduzir no nosso

sistema: de que existem meios amigaveis para a resolucao de seus conflitos, sem a total
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necessidade de intervencdo do poder judiciario. Vejamos, pois, conforme demonstra 0s
gréficos abaixo:

Sua imagem do P.J. melhorou? Foi possivel ver o P.J. com centro de
GERAL paz? - GERAL

u 5im = 5im

u Nio = Nio

= Em Parte » Em Parte

IV. Consideragdes finais

Com o cadastramento de todos os cartbes de pesquisa de satisfacdo, pode-se
constatar e demonstrar que a mediacdo produz resultados eficazes na solucdo do
conflito, haja vista que as proprias partes entram num consenso e buscam, em trabalho
cooperativo, a melhor forma de resolucdo de suas proprias questdes. Corolario € a
conquista do empoderamento, de forma a construirem uma solucdo criativa e pertinente
ao caso, gerando assim a empatia pelo seu antagonista, o que facilita e com certeza
corrobora para a sensagao de satisfacdo e de efetiva resolucdo da lide, para além dos
limites do juridicamente tutelado, por parte do jurisdicionado. A assuncdo da
responsabilidade pela solucéo gera uma disposi¢cdo em cumprir o avengado, outro ponto
crucial para a efetividade dos servicos judiciarios: a efetividade.

Os dados nos permitem concluir que, com o empenho da equipe do CEJUSC
de Toledo/PR, a séria e constante formacao de mediadores, o0 que gera a aplicagdo com
precisdo técnica dos principios norteadores e éticos, das diretrizes, do procedimento
estruturado e das ferramentas da mediagdo podemos alcangar, concretamente, as
promessas da mediag&o.
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Restou, ainda, a certeza de que o método esta atendendo aos interesses da
sociedade, quando busca apoio no Poder Judiciario e, além disto, é possivel perceber a

satisfacdo sentida pelas partes apos as sessoes.

Além do diagndstico, este relatdrio tem o objetivo de difundir os dados, dando
credibilidade & mediacéo e, com isso, divulgar o método e consolida-lo no meio juridico

e, mais importante, social de nosso pais, investindo nos métodos autocompositivos.

Toledo, 07 de marco de 2017

Rodrigo Rodrigues Dias Denise Terezinha Corréa de Melo Krueger
Juiz de Direito Coordenador Juiza de Direito Coordenadora Adjunta
Instrutor de Mediagéo Instrutora de Mediagé&o

Samuel Augusto Rampon
Servidor do TJPR
Coordenador do CEJUSC - Toledo

Centro Judiciario de Solucdo de Conflitos e Cidadania de Toledo/PR
Pagina |10




PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO PARANA
CEJUSC - Centro Judiciario de Solucédo de Conflitos e Cidadania
Rua Almirante Barroso, 3202, Centro Civico - CEP: 85.905-010.
Toledo/PR.

Tel. (45) 3277-4813

ANEXO |

(Cartdo de Pesquisa de Satisfacdo)

L Poderludicirio
_::/__"':; TRIBUNAL DEJUSTIGA DO ESTADO DO PARANS

CEIUSG - TOLEDD

Cantro JudicHrio da 5o lugfa de Canflitss = Cidadana da Tolada/ PR,

PESOUISA DE SATISFACAD MEDInl;ﬁIJ — PARTES
Tipo de agdo: D Civel |:[ Familia D Outros,

Sala Data

Prezado(a) cidaddo|d),

A presente Pesquisa de Satisfagiiotem o propdsito de avaliara qualidade
do servigo prestado. As informagBes prestadas serdo utilizadas para apfi
morar o nosso trabalho. Com sua ajuda, podEremos assegurar Senvicos de
mediacdo de qualidade para outros cidaddos. Garantimos o sigilo quanto
a sua identidade e gue as informagdes serioapresentadas em conjunto.

Por favor, responda as questdes abaixo: w

Nessa aciovocé &:

I:[ Solicitante [parte que deu entrada No processo)
I:I Solicitado (parte que foi acionada no processo)
Para este caso, a mediacio foi:

|:[ Pouco apropriada
|:[ Inapropriada

|:[ Muito apropriada
] apropriaca
Howve acordo sobre:
l:[ Todas as questbes [l Nio houve acordo l:l Algumas questbes
océ sesentiu pressionadoja) a fechar um acordo?

l:l Sim l:[ Nio l:‘ Em parte

Aspecto ou comportarmento que fez com que se sentisse pressionado;

“oré acredita que arediacho contribuiu para evitar cornflitos futuros?
DSim I:[J}LE.Q I:[Em parte
“oré participaria do processo de mediagdo novamerte? E[Sim l:[,[@g

“oré recomendaria a mediagdo para outras pessoas? l:[Sim l:[ﬂﬁ_u

Assinale o sewnivel geral de satisfacio com a mediagho:
I:[ Muito satisfeito |:[ Insatisfeito

I:[ Satisfeito |:[ Muito insatisfeito

a iacio e seus

Sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador para negociar
melhor com a outra parte?

Sentiu que particiou da construgdo da solucdo?

Sentiu-se melhor compreendidoja) pela outra parte?

oogooey

Sentiu que compreende melhor a outra parte?

Comn o auxlio da escala abaixo, por favor, avalie os seguintes aspectos:

5] 4] 3] a (1] N/

Excelents Bam Regular Ruim Péssima Mo ze aphica

5[4 fz]2]2]nA]
[5[4[2]2]2]rA]
[5[4[2]2]2]rA]
5[4 fz]2]2]nA]
[5[4[2]2]2]rA]
s[4 fz]2]2nn]
[5[4]o]2]2nm]
5[4 f2]2]2nn]
5] [2]2]2nn]

[5]a]3] 2] [wal
[5]a]3]2]a[nn]

Apresentacio do mediador e das regras
gerals damediagio

Awilio na comunicacio com a outra parte

Ajuda dada para aperfeigoar as propostas
£ alcangar um acordo

Imparcialidade e neutralidade (ndo julgar
nenhuma das partes, ndo tormar partido)

Atencdo, zelo epreocupagio em atender
bern atodos

Esclarecimento de possiveis dividas em
relagdn ao acordo

Esclarecimertodos procedirnettos
seguirtes erm caso de hdo haver acordo

Aspectos gerais

Facilidade de encortrar o local da mediaca

Arendirmento dado pelos servidores do Tribunal

29 chegar no local:

Oualidade do espago fisico para arealizagio

s 3|z N/A
drmediaghr [s]af=[2]2nn
Visdo do Poder Judiciario

Sm Mo Em parte

A suaimagem do Poder Judicidrio melhorou depois
da mediacdo? D D D

Foi passivel ver o Poder Judicidrio camo um centrodepsz? | | [_| [ |

Foi possivel perceber o cuidado do Poder Judiciario com
O usuario? ]:l D D

Vocé tem interesse em ser um mediador voluntario do Poder Judicidrio?
nse [ sim

Comentarios e sugesties quanta ao processa de mediaco e os mediadares;

Morne [ Opcional);

tgradecemos sua colabora; 30!
Infarmas fies no e-mail: taledo, cejusc@tjpr.jus.br
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