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APRESENTACAO

Em DIREITO: RAMIFICACOES, INTEPRETACOES E AMBIGUIDADES 1, coletanea
de vinte e quatro capitulos que une pesquisadores de diversas instituicdes, congregamos
discussoOes e teméticas que circundam a grande area do Direito a partir de uma o6tica que
contempla as mais vastas questdes da sociedade.

Temos, nesse primeiro volume, trés grandes grupos de reflexdes que explicitam
essas interacoes. Neles estdo debates que circundam estudos em direito constitucional
e direitos humanos; estudos em direito civil e processual civil; e estudos em direito do
consumidor.

Estudos em direito constitucional e direitos humanos traz analises sobre
constitucionalismo do futuro, principios constitucionais, responsabilidade internacional
dos estados, tribunal penal internacional, medidas de protecdo, dados pessoais, familia e
educacao.

Em estudos em direito civil e processual civil sdo verificadas contribuicdes que versam
sobre relagdes negociais, direito autoral, direito a moradia, mediacdo, responsabilidade
civil, alienacao parental, familia, relagdes poliafetivas e precedentes.

Por fim, em estudos em direito do consumidor, ha abordagens que tratam de temas
como politicas publicas, hipervulnerabilidade, idoso e contratos consumeristas bancarios.

Assim sendo, convidamos todos os leitores para exercitar didlogos com os estudos
aqui contemplados.

Tenham proveitosas leituras!

Adaylson Wagner Sousa de Vasconcelos
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CAPITULO 15

O AVANCO DA RESOLUCAO ADEQUADA DE
DISPUTAS NO BRASIL POR MEIO DA MEDIACAO
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RESUMO: O estudo em tela possui como tema
central a mediagéo online instituida no Brasil
pela Resolugéo 125/2010 do Conselho Nacional
de Justica (CNJ), da Lei 13.140/2015, do Cédigo
de Processo Civil (CPC) de 2015. O avango
das relagbes construidas em rede, mediadas
por ferramentas comunicacionais, associado
as profundas transformagdes pelas quais a
sociedade tem passado, evidencia a importancia
dos modelos de solugdo de conflitos online.
Assim, o artigo tem por objetivo apresentar
a Resolugdo Online de Disputas (ODR),
propiciando sua implementacdo na sociedade
brasileira enquanto mecanismo de acesso
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a justica para a gestdo dos litigios também
causados em decorréncia dos acontecimentos
supervenientes e colapsados pela COVID-19.
Nesta via, o que se pretende demonstrar € que a
mediacdo online pode ser considerada um meio
estratégico e eficaz de acesso a justica no Brasil.
Nesse sentido, a mediac¢do online evolui a cada
dia em nosso pais, enquanto método adequado
de solugéo de conflitos, mesmo que dificuldades
de acesso ao mundo digital persistam, que muitas
dividas e também desconhecimento a respeito
de sua implementacéo e de sua utilizagdo ainda
acontecam. Conclui-se que o maior controle
das pessoas sobre a tomada de decisdo e a
comunicacgdo assincrona sao aspectos Unicos e
representam potencial importante nos conflitos
decorrentes dos fatos supervenientes causados
pela pandemia do coronavirus.
PALAVRAS-CHAVE: Mediacdo Online; Online
Dispute Resolution (ODR); Alternative Dispute
Resolution (ADR); Mediador de Conflitos.

ADVANCING THE ADEQUATE DISPUTE
RESOLUTION IN BRAZIL THROUGH
ONLINE MEDIATION

ABSTRACT: The study on screen has as its
central theme the online mediation instituted in
Brazil by Resolution 125/2010 of the National
Council of Justice (CNJ), of Law 13.140 / 2015,
of the Civil Procedure Code (CPC) of 2015. The
progress of the relationships built networked,
mediated by communication tools, associated
with the profound transformations that society has
undergone, highlights the importance of online
conflict resolution models. Thus, the article aims
to present the Online Dispute Resolution (ODR),
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enabling its implementation in Brazilian society as a mechanism of access to justice for the
management of disputes also caused as a result of the supervening events and collapsed
by COVID-19. In this way, what we intend to demonstrate is that online mediation can be
considered a strategic and effective means of access to justice in Brazil. In this sense, online
mediation evolves every day in our country, as an appropriate method of conflict resolution,
even if difficulties in accessing the digital world persist, many doubts and also ignorance
about its implementation and use still occur. It is concluded that the greater control of people
over decision making and asynchronous communication are unique aspects and represent an
important potential in conflicts arising from the supervening facts caused by the coronavirus
pandemic.

KEYWORDS: Online Mediation; Online Dispute Resolution (ODR); Alternative Dispute
Resolution (ADR); Conflict Mediator.

11 INTRODUGAO

A partir das profundas transformagbes pelas quais a sociedade tem passado,
especialmente com a intensificagdo das relagdes virtuais proveniente da ameaca da
COVID-19, surgiram novos conflitos que chamaram a atenc@o dos juristas. Também,
considerando o atual cenario mundial, onde os impactos desta pandemia sdo diariamente
noticiados, € notdrio que o nimero de gestéo de conflitos pela via virtual aumenta a cada
dia mais no territorio brasileiro.

Compreende-se que 0 acesso a justica deve ser reconhecido como o acesso a
uma ordem juridica justa e que a eficaz interpretagcdo do Tribunal Multiportas abrange os
métodos adequados de resolucéo de conflitos.

Nesse sentido, KazuoWatanabe preceitua’,

O principio da inafastabilidade do controle jurisdicional, inscrito no inciso
XXXV do art. 5° da Constituigdo Federal, ndo significa um mero acesso
formal aos 6rgéos judiciarios. Assegura ele um acesso qualificado a justica
que propicie ao jurisdicionado a obtencao de tutela jurisdicional efetiva,
tempestiva e adequada, enfim, um acesso a uma ordem juridica justa. Sem a
inclusdo dos chamados meios consensuais de solugcéo de conflitos, como a
mediacao e a conciliagdo, ndo teremos um verdadeiro acesso a justica. Certo
€ que, em algumas espécies de controvérsia, como ja ficou mencionado,
faltaria o requisito de adequacéo a solugédo dada pelo critério da adjudicacéo.
Pode-se afirmar, assim, sem exagero, que 0s meios consensuais de solucao
de conflito fazem parte do amplo e substancial conceito de acesso a justica,
como critérios mais apropriados do que a sentenca, em certas situacoes, pela
possibilidade de adequacédo da solugéo a peculiaridades do conflito, a sua
natureza diferenciada, as condigbes e necessidades especiais das partes
envolvidas. Trata-se, enfim, de um modo de se alcancar a justica com maior
equanimidade e aderéncia ao caso concreto.

E crescente a realizagdo de sessbes de mediacdes e de negociagdes virtuais, por

1 WATANABE, Kazuo, Acesso a Ordem Juridica Justa (conceito atualizado de acesso a justica): processos
coletivos e outros estudos. Belo Horizonte: Del Rey, 2019.
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intermédio de diversas plataformas especializadas, aplicativos de mensagens instanténeas,
e-mails, chats, dentre outros. Tais questdes democratizam o acesso a justi¢a, para aquelas
pessoas que, questionadas sobre o interesse em realizar a gestao de seus processos desta
forma, aceitem, sem deixar de dar a devida importancia ao isolamento social em meio a
esta pandemia.

Para Andreia Maia e Daniel Arbix: “A ODR possivelmente amplia o acesso a Justica
por sua agilidade, menores custos se comparada a resolugéo judicial de controvérsias e a
ADR tradicional, e decisbes mais efetivas”.?

Desse modo, é importante a andlise sobre a mediagdo online, enquanto método
adequado de solucao de disputas e posterior debate sobre a temética na medida em que
€ importante uma maior compreensao acerca das novas tecnologias para uma resolucéo
eficaz dos conflitos.

Ainda, é importante ressaltar que inumeras vantagens e dificuldades ainda surgiréo
durante a evolugédo continua das ODR’s, uma vez que se encontra e pleno desenvolvimento.
No entanto, neste cenario de rapida transformagéo social geral pelas novas tecnologias,
observa-se nas ODR’s grande potencial modificador e renovador das formas tradicionais
de solucgédo de conflitos dentro e fora do Poder Judiciério.

21 ADR (ALTERNATIVE DIS~PUTE RESOLU'I:ION), ODR (ONLINE DISPUTE
RESOLUTION) E A AMPLIACAO DO ACESSO A JUSTICA

“Online Dispute Resolution” significa Resolugéo de Disputas Online. Um grupo de
investigadores da Universidade de Massachusetts (Amherst) no ano de 1996, liderados
pelo professor Ethan Katsh, comecou a investigar acerca do uso positivo da tecnologia
para resolver conflitos. A origem dos métodos de Resolucdo Online de Conflitos (ODR)
esta intimamente vinculada ao desenvolvimento dos métodos Alternativos de Resolucéao
de Conflitos (ADR).

Nesse sentido, é importante fixar que o termo “Online Dispute Resolution” (ODR)
se refere ao uso das “Alternative Dispute Resolution” (ADR) por meio da tecnologia e de
mecanismos que utilizam a internet. Entende- se também por expressao utilizada como a
ADR, os MASC'’s que sao os Métodos Adequados de Solucao de Conflitos.

Para alguns, os métodos de Resolucdo de Disputas Online (ODR), seriam nada
mais do que os métodos Alternativos de Resolugéo de Conflitos (ADR) auxiliados por meio
do uso da tecnologia de Informag¢do e Comunicacgéo (TIC’s). No entanto, vale dizer que
a tecnologia forneceu aos envolvidos “novos poderes”, possibilitando a criagdo de novos

ambientes, a partir dos tipos de comunicagao online utilizados.?

2 ARBIX, Daniel; MAIA, Andrea. Resolucao on-line de disputas. In: O Advogado do amanha: estudos em homena-
gem ao professor Richard Susskind. Coordenado por Bruno Feigelson, Daniel Becker e Giovani Ravagnani. Sdo Paulo:
Thomson Reuters Brasil, 2019.

3 MAIA, Andrea; GOUVEIA, Flavio. Online Dispute Resolution. E-book, 2019. Disponivel em: https://app.trakto.io/doc/
cristianedupret/odr-ebook. Acesso em: 21 mai. 2020.
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O crescimento e a popularizagéo das TIC’s propiciaram novas ferramentas para a
resolucéo dos conflitos oriundos das relagdes juridicas firmadas no ciberespaco.

Assim, ODR (Online Dispute Resolution) s@o os meios de resolucdo de disputas,
que sao realizadas em um ambiente totalmente digital, onde o resultado, que pode se
concretizar na forma de um acordo, onde tera toda a seguranca juridica necessaria.

Em relagdo a Online Dispute Resolution (ODR), Daniel Arbix conceitua como,

Resolucéo de controvérsias em que tecnologias de informac&o e comunicagao
ndo se limitam a substituir canais de comunicagao tradicionais, mas agem
como vetores para oferecer as partes ambientes e procedimentos ausentes
em mecanismos convencionais de dirimir conflito.

Para Colin Rule,

A Resolucado de Disputas Online (ODR) é o uso da tecnologia de informacao
e comunicacgao (TIC) para ajudar os litigantes a encontrarem solugées para
suas disputas.

Os MASC'’s foram se desenvolvendo no Brasil, conforme o crescimento do niimero de
disputas que vinham ocorrendo também no ambiente online. Temos por exemplos: Quando
baixamos um documentario em aplicativo que nao funciona; Quando um consumidor relata
uma avaliacdo ruim de uma empresa em um aplicativo; Casos relacionados a violagéo de
privacidade e honra em redes sociais e etc.

Aideia principal em torno do uso da tecnologia no &mbito dos MASC’s € a de ampliar
e facilitar o acesso a ordem juridica justa tornando a resolug@o de disputas além de mais
célere, eficaz.

Com relagéo a ordem juridica justa, Kazuo Watanabe leciona,

Quando falo nisso, trato da atualizagdo do conceito de acesso a justiga.
Escrevo justica com J minusculo para nao significar somente acesso ao Poder
Judiciario. Os cidadaos tém direito de ser ouvidos e atendidos, ndo somente
em situacdo de controvérsias, mas em problemas juridicos que impecam o
pleno exercicio da cidadania, como nas dificuldades para a obtencéo de seus
documentos ou de seus familiares ou os relativos a seus bens. Instituicdes
como o PoupaTempo e as camaras de mediacao, desde que bem organizados
e com funcionamento correto, asseguram o acesso a justica aos cidadaos
nessa concepgao mais ampla.

Dentre as principais formas de ODR podemos citar: conciliagdo online, negociacao
online, mediagéo online e arbitragem online.

Buscando por meios inovadores para uma solugéo satisfatoria, a mediagéo online
surge em 2015 como uma op¢é&o para as pessoas que procuram por facilidade e mobilidade
na efetivagcédo dos seus direitos.

Apbds o marco legal com a Resolugdo 125/10 do CNJ, com a Lei da Mediacédo
(13.140/2015) e o Codigo de Processo Civil de 2015 a cultura da mediagao ganha forga no
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Brasil e torna-se cada vez mais utilizada pelas empresas e pessoas fisicas como método
de resolucao de disputas. Os acordos ganham forga e ha a seguranga juridica, sendo estes
respaldados pelo judiciario brasileiro.

Preceitua sobre o0 acesso a justica e a Resolugéo 125 do CNJ, Kazuo Watanabe:

Ela revolucionou o conceito de acesso a justica, atualizando-o como acesso
a ordem juridica justa. Isto esta expressamente afirmado na exposicédo de
motivos e estd fazendo com que o Judiciario ndo se limite s¢ a julgar casos,
mas oferecendo outros servicos, como mediagdo, conciliagdo, opinido
neutra e outros mecanismos de resolugdo consensual. A Resolugdo diz
expressamente que todos esses mecanismos devem ser oferecidos. O
Judiciario tem que assumir papel mais ativo. A concepg¢ao que sempre existiu
¢ a de que o Judicidrio é neutro, um poder passivo. E claro que ndo pode
julgar uma acdo sem que alguém tome a iniciativa, mas organizar servicos
para adequar melhor sua atuag&o em beneficio da sociedade, adotando todos
0s mecanismos adequados de solugado dos conflitos, reduzindo a quantidade
de processos judiciais, € a exigéncia dessa concepg¢ao atualizada de acesso
a ordem juridica justa.
Conforme Art. 46 da Lei 13.140/15, “A mediacdo podera ser feita pela internet ou
por outro meio de comunicagédo que permita a transagdo a distancia, desde que as partes
estejam de acordo”.

Ainda, a Resolugéo 125/10 do CNJ, nos diz que:

Art. 4°. Compete ao Conselho Nacional de Justica organizar programa com
0 objetivo de promover acdes de incentivo a autocomposicao de litigios e a
pacificagado social por meio da conciliagdo e da mediagéao.

X- criar Sistema de Mediacao e Conciliagdo Digital ou a distancia para atuacao
pré-processual de conflitos e, havendo adeséo formal de cada Tribunal de
Justica ou Tribunal Regional Federal, para atuacédo em demandas em curso,
nos termos do art. 334, § 7°, do Cédigo de Processo Civil de 2015 e do art. 46
da Lei n® 13.140, de 26 de junho de 2015 (Lei de Mediagao).

Por conseguinte, visando possibilitar de forma ampla a utilizacdo de sistemas
de internet que s&o acessados independentemente de lugar, a Emenda n°® 02/2016 da
Resolucéo 125/10 do CNJ criou um Sistema de Mediacao e Conciliagdo Digital, propiciando
uma maior facilitacdo do acesso a justica, para favorecer a mediagdo entre as partes
legalmente constituidas.

A seguranca cibernética e a protecéo dos dados sdo fundamentais para proteger os
direitos da personalidade dos usuérios da internet e gerar confianga nos mecanismos de
ODR. Os provedores e administradores devem garantir as partes que o contetdo da disputa,
bem como toda informacgéo e dados relacionados com o procedimento de resolugéo, ndo
sejam divulgados nem compartilhados com terceiros sem o consentimento das partes.
Além disso, as plataformas, sejam publicas ou privadas, devem adotar mecanismos de
seguranca da informacao para impedir ataques cibernéticos e outros tipos de fraudes pelos
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meios eletronicos.

A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) - Lei n. 13.709/2018 - regulamenta
qualquer atividade que envolva utilizacdo de dados pessoais, inclusive nos meios digitais,
por pessoa natural ou juridica, no territdério nacional ou em paises onde estejam localizados
os dados. A referida norma foi editada como uma forma de coibir recentes casos de abusos
quanto ao aproveitamento de dados pessoais por parte das empresas responsaveis pelo
tratamento das informacdes.

Segundo Monteiro:

(...) em linhas gerais, os titulares de dados passarao a ter maior controle sobre
todo o processamento dos seus dados pessoais (assim entendidos como
qualquer informagédo que identifique diretamente ou torne identificavel uma
pessoa natural), do que decorrem diversas obrigagdes para controladores (a
quem competem as decisdes sobre o tratamento dos dados) e operadores
(aqueles que tratam os dados por ordem dos controladores).

Tendo em vista que a LGPD regula temas relacionados a situac¢des do dia a dia das
pessoas (uso de redes sociais, contratacdes, fornecimento de dados para cadastramento,
etc), ndo seria exagero pensar que em poucos anos as discussdes a seu respeito passarao
a representar um significativo percentual no ajuizamento das a¢des judiciais.

Nesse sentido, deve se pensar em um sistema que permita a adequada solugéo de
litigios relacionados a protecdo de dados pessoais. Considerando a adog¢do do Tribunal
Multiportas, pelo Cédigo de Processo Civil, e o disposto em outros diplomas vigentes, como
a Resolugao CNJ n. 125/2010, esse sistema deve considerar as diferentes possibilidades
de resolucdo de controvérsias. Entre elas, ressalta-se os métodos de autocomposigéo,
como a negociagéo, conciliagdo e mediagdo. Outro componente desse sistema sdo as
plataformas online que facilitam o processo de solugao de litigios.

Utilizam-se cada vez mais plataformas para a realizagéo de sessdes (ou audiéncias)
de mediacao, como o Zoom, Google Meet, Modria, Cisco Webx Meetings, Microsoft Teams,
Skype e outras.

Sendo assim, surgem também indagac¢des com relagdo ao procedimento de solugao
de disputas realizado virtualmente, como por exemplo: como conquistar a confianca das
partes? Quais técnicas, habilidades e competéncias um mediador deve possuir? Ha de se
desenvolver novas competéncias no que tange a gestédo das de tais plataformas de ODR.
N&o ha barreiras para a tecnologia. Ainda, os documentos pertinentes ao procedimento sao
assinados digitalmente, ou também, podem ser enviados via Correios, etc.

31 SOBRE A RELEVANCIA DA MEDIAGAO ONLINE

Considera-se que a utilizacdo dos métodos ODR, na conjuntura atual, € mais
vantajosa que a utilizacdo das técnicas ADR, devido a informalidade, simplicidade,
facilidade de acesso, aproximacédo das partes geograficamente distantes, dentre outros
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aspectos. Até mesmo o fato de a informacgéao ser veiculada pela internet, por si sé, ja podera
ser considerada uma vantagem, a medida que representa um meio facil, econémico (de
custo e de tempo) e eficaz para se comunicar, além de possibilitar o efetivo acesso a justica
em tempos de pandemia da COVID-19.

Nesse sentido, podemos dizer que a pandemia da COVID-19 despertou a sociedade
para a necessidade de adequacdo aos novos tempos, em especial, no que se refere ao
ambiente digital, aliado as novas tecnologias de informagéo e comunicagéo.

Muito nos foi noticiado que durante esse periodo a Justica brasileira cancelou em
larga escala inUmeras audiéncias designadas. Desse modo, a mediagéo online logo se
apresentou como uma opcéo viavel e efetiva alinhada aos anseios do Cédigo de Processo
Civil e as novas tecnologias, sem prejuizo aos direitos das partes.

As comunicag¢des podem ocorrer em uma plataforma online estruturada em que
os participantes vdo ao procedimento escolhido de resolucédo de disputas, o que reduz
os custos, além da seguranga de nao precisarem estar presentes fisicamente durante a
pandemia, sujeitos aos mesmos padroes de confidencialidade e devido processo legal
que se aplicam aos procedimentos de resolugéo de disputas em um contexto offline, em
particular a independéncia e imparcialidade.

Assim, no ambiente online, a mediagao é realizada por meio de uma plataforma eleita
pelos envolvidos, onde o mediador devidamente capacitado oportunizara um ambiente
acolhedor e favoravel em video conferéncia para que os todos possam dialogar, e também
os auxilia juntamente com seus advogados a encontrarem uma solugdo que melhor atenda
aos interesses de todos.

O uso de tecnologias interativas na ODR faz com que a internet seja considerada
uma “quarta parte” na relacéo juridica, sendo este o principal elemento que as diferencia
das ADR tradicionais e analogicamente oferecidas. Nessa via, se torna essencial ter clareza
sobre a tecnologia para a compreensao deste acontecimento.

O que diferencia a ODR dos métodos autocompositivos analégicos é justamente
a alteracdo do ambiente ao ponto do aparecimento de uma “quarta parte.” O controle do
ambiente de comunicagbes em que as partes interagem néo foi o Unico e muito menos
o principal beneficio trazido pela tecnologia para aprimorar o processo de resolu¢do de
disputas. Foi no conceito da tecnologia como “quarta parte” (ja que o conciliador, mediador
ou arbitro quando existentes, seriam a “terceira”) que se notou 0s maiores ganhos: o
papel da tecnologia de gestdo do procedimento e de estabelecimento de toda a agenda,
efetivamente guiando os litigantes a uma solug¢éo consensual, quando possivel.

Ademais, a mediacdo online pode trazer muitos beneficios para as empresas
que incluirem este método no rol de opgbes de seus departamentos juridicos. Além de
auxiliar na diminuicdo do nimero de agdes que ja tramitam na Justica, também previnem a
judicializacéo de novas demandas.

A mediacéo online pode se utilizada a qualquer tempo e depende basicamente
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da vontade das partes e de sua capacidade técnica para utilizad-la. Possui baixo custo
se comparada a outros métodos e € acessivel a qualquer pessoa que possui conexao
de internet. Consiste em meio ideal para ser utilizada em setores muito acionados na
Justica, como o de telefonia, o varejo, o financeiro, e que contam com inUmeras operacbes
realizadas por todo o Brasil.

Mais exemplos de seus beneficios: Flexibilidade do procedimento; Previne mais
desgastes emocionais e encontros no mesmo ambiente fisico; Perspectiva prospectiva
de visédo de futuro; Pode ser realizada em momento e horario mais conveniente para os
participantes e em qualquer lugar com internet; As opcdes de solu¢des geradas sdo mais
criativas, duradouras e com resultados ganha-ganha, isto é, atendendo aos interesses de
todos; Pode-se prevenir, restabelecer ou preservar o relacionamento entre os envolvidos;
Solugédo mais célere, eficiente e que é voluntariamente construida e executada; Mais
econdmica financeiramente do que processos judiciais; Possibilidade de maior compreensao
de todos sobre o conflito; H4 o exercicio da autonomia da vontade, através da participacéo
ativa e direta dos envolvidos.

Nessa via, a mediagéo online e os demais métodos de ODR séo vistos hoje, como
grande oportunidade de busca de acesso a justica. Representam economia financeira,
emocional e de tempo ndo apenas para o universo dos negdcios privados, mas também
para os cofres publicos. Dessa forma, a tecnologia também tem se tornado uma aliada
indispensavel as atividades juridicas.

No Brasil os usos da internet e de smatphones se expandem cada vez mais, e a
cada nova geragao tem-se uma maior adequacao ao ambiente digital. A tendéncia é que
muitos dos ADR migrem para os ODR, todavia, é importante ressaltar que um nao excluira
o outro. Sempre haverao conflitos que serdo melhor resolvidos presencialmente.

As Lawtechs e LegalTechs, por exemplo, sdo algumas dessas tendéncias que
vém transformando o mercado juridico, ofertando solu¢des tecnolégicas com o uso de
programas especificos para a mediacao online.

Importante ressaltar que o profissional do Direito necessita estar atualizado com
0S novos recursos tecnologicos e deve investir nessas ferramentas que trardo inUmeros
beneficios em sua rotina pratico- profissional. Tal afimartiva se conecta a sua atuacéo no
mercado por meio da advocacia 4.0 que otimiza a pratica da advocacia, a qual se adéqua
as tendéncias tecnoldgicas em beneficios dos clientes.

41 A IMPORTANCIA DO DEVIDO APRIMORAMENTO DO MEDIADOR DE
CONFLITOS ONLINE

Ao acessar as plataformas eletrénicas, as pessoas tem a comodidade de contratar,
no proprio ambiente virtual, a ajuda de um terceiro facilitador que vai auxilia-la a buscar
uma saida consensual para o problema enfrentado.

O contato off-line e, portanto, presencial, passa a ser substituido pela interacdo
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online, isto é, em um cenario virtual. Surge um dos desafios para o mediador em construir
confianga e empatia sem o contato imediato que se faz frente a frente.

Nos meios eletrnicos, é natural a perda de algumas ‘pistas’ da comunicagéo néao-
verbal, como o tom de voz e a linguagem corporal, que, no método presencial, poderiam
ser determinantes no processo de rapport* a ponte de relacionamento entre o mediador e
as partes.

Como os componentes importantes do rapport estdo ligados a expressdes nao-
verbais, e a maioria dos canais de expressao nao verbal sdo acessiveis apenas visualmente,
€ de se esperar que a eficacia da resolugéo de conflitos seria reduzida por acesso visual
limitado. Nesse caso, 0s negociadores sdo menos propensos a desenvolver o tipo de
rapport que promove a cooperagao necessaria para alcancar acordos eficientes.

Com o advento das tecnologias de comunicacgao, figura que as vezes a negociagao
nao oferece a oportunidade de um encontro presencial com a contraparte e nesse caso,
usando um meio de comunicacdo que nado fornece acesso visual, como por exemplo:
telefone, e-mail, aumenta-se a probabilidade de que o rapport ndo se desenvolva, de que
a troca cooperativa de informacdes seja insuficiente e de que o resultado seja um impasse
ao invés de um acordo mutuo benéfico.

Nesse sentido, negociadores se esforcam paracriarumabase paraum relacionamento
positivo por meio de uma conversa curta e familiar, uma conversa informal, um ‘bate-papo’
com a outra parte. Esse ‘bate-papo’ promover a lubrificacéo social da relagéo, tornando-a
mais fluida, suave e logo, ajudara no rapport e no acordo. O comportamento cooperativo
também é facilitado pela afiliacdo encontrada entre os participantes em um conflito ou
negociacdo. Essa afiliagdo compartilhada criara uma base para o rapport baseado no afeto
que leva a cooperacéo, a troca de informacdes e a acordos benéficos.

Para vencer essas barreiras, € elementar transparecer credibilidade ao usuario
da plataforma ja no primeiro acesso, transmitindo autoridade, qualidade e confian¢ca ao
processo de mediacdo online.

A mediacao online pode ser feita pelas ferramentas assincronas, sdo aquelas que
nao séo feitas de modo imediato, ndo simultaneo e requer um tempo de espera na obtencao
da resposta, e-mail, chat, Whatsapp. E dever e responsabilidade do facilitador eletrénico
esclarecer e explicar ao usuario qual sera a dinamica de atendimento. A cada sesséo online,
€ importante que seja feito pelo mediador, um resumo da situac¢ao e das etapas vencidas. A
mediacdo também pode ser feita pelas ferramentas sincronas, sdo aquelas quando se tem
a oportunidade de falar com a outra parte de maneira direta, as mensagens emitidas por
uma pessoa sdo imediatamente recebidas e respondidas por outras pessoas, via telefone,
videoconferéncia, chat online em tempo real, o dialogo ocorre naquele exato momento.

O mediador que incorpora tecnologias de informacdo e comunicac@o ao seu dia a
4 O Rapport, na sua esséncia, € comunicagdo. Uma comunicagdo produtiva no &mbito de uma interagédo, tendo como
componentes: atengdo mutua, positividade e coordenacéo, possibilitando um ambiente de confianga e propicio a coo-
peragéo.
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dia, ele precisa desenvolver novas habilidades para transparecer ao usuario da plataforma
online, credibilidade e ampla habilidade.

O sucesso da utilizacdo das ferramentas online vai depender das habilidades
desenvolvidas pelo mediador na sua preparacgéo, tais como: a) dominio com o uso das
TIC’s, devendo saber operacionar a plataforma, lidar com os impactos da tecnologia,
conhecer todos recursos que ira utilizar adaptando as técnicas da mediagéo presencial
para a mediagdo online, objetivando proporcionar uma experiéncia de alta qualidade e
seguranca para as partes; b) garantir que todo procedimento seja ético e confiavel; c) alta
inteligéncia emocional social para desenvolver empoderamento as partes; d) consciéncia
situacional com aparecimento de constrangimentos e oportunidades online; e) reproduzir
com mais frequéncia no ambiente virtual as técnicas de habilidades em comunicagéo
e linguagem utilizadas na mediagcédo presencial, como a escuta ativa e paréafrase; f) ser
pontual; preparar sua mesa de trabalho, cercando-se de todos os recursos necessarios
para a mediagéo.

Noam Ebner? lista oito habilidades indispensaveis ao mediador online, para servi-los

no gerenciamento de processos e no gerenciamento de partes, quais sejam:

1. Expertise tecnoldégica: Um mediador deve ser adepto do equipamento de
videoconferéncia por meio do qual conduz suas sessdes; 2. Normas sociais:
0s mediadores online devem ser capazes de praticar a “netiqueta” e de
compreender e lidar com os efeitos das suas infragdes; 3. Psicologia do meio:
os mediadores precisam aprender os efeitos psicoldégicos da comunicagéo a
distancia; 4. Construgdo de confianca: compreensao solida da dinamica da
confianca e de como a confianca entre as partes e mediadores é afetada
e desafiada pela midia online. Isso varia desde como construi-la até como
manté-la; 5. Lidar com o aumento da raiva: os mediadores necessitam
entender a dindmica de sua escalada online e como lidar com incidentes
de chamas entre as partes; 6. Manutengédo de cronogramas e engajamento:
Definicdo e cumprimento de cronograma regular de check-in e participacao.
Ao fazer isso, evita-se a facilidade de procrastinacéo associada aos processos
online, ou simplesmente de abandono da festa; 7. Comunicacéo assincrona:
Entendimento da dindmica da comunicag¢ao assincrona e as armadilhas que
ela apresenta nos processos de mediacao. 8. Fornecimento de sinalizagbes:
Os mediadores necessitam reconhecer pontos no processo e/ou areas na
plataforma que tendem a confundir as pessoas e fornecer instrucdes claras
sobre onde as partes mediadas devem ir, 0 que precisam fazer |4 e quando
precisam fazé-lo.

Deste modo, € importante 0 mediador estar preparado para saber lidar com as
adversidades, porque muitas situa¢des podem surgir fora da programacéo e ele devera ser
0 garantidor do éxito da sessé@o de mediacéo até o fim.

5 EBNER, Noam. E-mediation. Disponivel em: http://www.ombuds.org/odrbook/ebner1.pdf Acesso em: 07 set. 2020.

Direito: Ramificacdes, Interpretacdes e Ambiguidades Capitulo 15 m


http://www.ombuds.org/odrbook/ebner1.pdf

51 CONCLUSAO

Com o marco legal fixado através da Resolugdo 125/10 do CNJ, com a Lei da
Mediagéo (13.140/2015) e o Codigo de Processo Civil de 2015, um novo mercado surgia
e ganhava forgas no setor juridico brasileiro: o de mediacéo online. A resolugéo online de
conflitos representa um eficiente e moderno meio de distribuicdo de justica, tendo surgido a
partir da juncédo das préaticas ADR com a tecnologia da informagé@o e comunicagao (TIC’s),
sendo resultado de uma nova interpretacdo dos principios do acesso a justica, ampla
defesa e contraditorio.

Assim, por meio da regulamentacdo das ODR’s, plataformas online foram criadas
se apresentando enquanto meios para a resolucdo de conflitos e também como caminho
de busca ao acesso a justica. Ainda, algumas startups do setor juridico, as denominadas
Lawtechs, foram criadas especificamente com esta finalidade. Nesse sentido, tendo em
vista a prépria impossibilidade do acesso fisico a diversos ambientes, & esperado um
aumento exponencial no uso dessas plataformas.

N&o somente o Brasil, mas o mundo esta vivendo um momento de grande inovacgao,
onde observamos alteracdes de percepgdes e habitos humanos, principalmente diante do
avanco da tecnologia, fato que ja justifica a necessidade de novas reflexdes enquanto
sociedade. Nossas vidas ja mudaram e este caminho néo tem retorno.

A acessibilidade provocada pela resolugdo de conflitos online, cada vez mais
rompera as distancias e provocara a inclusdo que possibilita a todos resolverem seus
problemas com celeridade, economia, sustentabilidade, autonomia e responsabilidade.

Desse modo, a sociedade se encontra em um momento de mudancgas significativas,
sendo certo que também necessitara das ODR’s, seja enquanto meio para resolver novas
disputas, seja para viabilizar a solugdo de antigos conflitos. Assim, como anteriormente
exposto, o maior controle das pessoas sobre o resultado e a tomada de deciséo, a
seguranca, a eficacia e a celeridade da mediagdo online, proporcionam e elevam o
despertar do respeito as relagdes humanas e o crescimento da sociedade em relagéo ao
mundo tecnoldgico.
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