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RESUMO

O presente estudo teve por objetivo geral testar os efeitos da coproducéo e das competéncias do
mediador nos resultados da mediacdo Judicial no Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territorios (TJIDFT), com base na Pesquisa de Satisfacdo do Usuério (PSU), aplicada pelo TIDFT
as partes usudrias dos servicos de mediacdo judicial. Inicialmente foi realizada uma sintese
bibliogréafica da area de inovacdo na perspectiva integradora, inovagdo em servigos publicos,
inovacdo em servigos no judiciario, além de uma revisdo da area de coproducdo em servicos
publicos. A revisdo de literatura permitiu a elaboracdo de dois modelos teoricos cujas relagdes
testadas foram: modelo um —competéncias do prestador/mediador [C], coproducdo das partes
envolvidas no processo judicial [C’], caracteristicas materiais e imateriais para a prestagdo do
servico [T], impactam nos resultados globais dos servicos prestados para o cidadao [YC]; e modelo
dois - [C]-[C’]-[T]-[YC] impactam nos resultados globais do servico para o Judiciario [YJ],
posteriormente foi realizada a categorizacdo das variaveis com base no Esquema geral de vetores
que caracterizam o produto do servico (Gallouj, 2007;2002 e Gallouj & Weinstein, 1997). Os dados
analisados correspondem a amostra tabulada desde o inicio da aplicacdo da pesquisa, ou seja, 0
periodo abrange janeiro de 2013 a julho de 2015, totalizando 312 instrumentos completos e 107
respostas a questdo discursiva. Para alcancar os objetivos propostos, foram empregadas técnicas de
estatistica descritiva, analise fatorial exploratoria e regressdo logistica, além de andlise de
conteddo. Por meio dos testes realizados foi possivel verificar que os itens da PSU se mostraram
alinhados a teoria, em sua maioria, 0s itens que mostraram o menor alinhamento foram os
correspondentes as variaveis de coproducao da partes envolvidas no processo e Resultados para o
Cidaddo, constatando a necessidade de revisdo desses e elaboracdo de novos itens para medicao
dos construtos. Observou-se ainda a necessidade de construcdo de itens que testem outras relagoes,
como, coproducdo entre as partes, por meio da atuacdo do mediador. Quanto aos modelos testados,
através da regressdo logistica, observou-se que a Unica variavel que apresentou significancia
estatistica foi a de Competéncias do mediador. Comprovou-se que as competéncias do mediador
aumentam a probabilidade de percepcdo positiva dos resultados da Mediacdo Judicial para o
usuario do servico e para o judiciario, esse resultado também pode ser percebido na andlise de
conteddo. Tem-se ainda, que a coproducdo nao pode ser percebida, como um fator que impacta nos
resultados do servico para o cidaddo e para o judiciario, infere-se que este resultado se deu devido
a complexidade dos casos mediados, o0 que faz com que a percepcao de cooperacdo para se chegar
a um resultado seja de dificil observacdo. E valido mencionar que os itens de coproducio, que
compdem a varidvel testada na regressdo logistica medem a cooperacdo entre as partes para o
procedimento, ndo necessariamente a cooperacdo para geracdo de resultados. Por conseguinte,
observa-se que, para o cidaddo, o mediador é o principal responsavel pelo direcionamento do
procedimento de mediacdo judicial, bem como pelos resultados alcan¢ados com o procedimento.
Ao final da pesquisa foram elencadas recomendagdes praticas e agenda de pesquisa, com vistas ao
fortalecimento da area.

Palavras-chave: inovacéo em servicos, coproducéo, setor publico, mediacao judicial



ABSTRACT

This study had the main objective to test effects of co-production and the mediator's skills on results
of judicial mediation before the Court of Justice of the Federal District and Territories (TJDFT),
based on the User Satisfaction Survey (PSU), applied by TIDFT users to parts of judicial mediation
services. Initially a literature synthesis innovation area in integrative perspective was held,
innovation in public services, innovation in services in judiciary, as well as a review of the co-
production area of public services. literature review allowed development of two theoretical models
whose relations were tested: one model - ability provider/mediator [C], co-production of involveds
in the judicial process [C ', tangible and intangible characteristics for providing service [ T] impact
on the overall performance of services for citizen [ YC]; and model two -[C]-[C ']-[T]-[YC] impact
overall service results for judiciary [YJ], was later held the categorization of variables based on the
general scheme of vectors that characterize service product (Gallouj, 2007; Weinstein & Gallouj
2002 and 1997). The data analyzed correspond to the sample tabulated since the start of the study,
the period covering January 2013 to July 2015, totaling 312 instruments and 107 complete
responses to the discursive question. To achieve the proposed objective, descriptive statistical
techniques were employed, exploratory factor analysis and logistic regression, and content
analysis. Through testing we found that PSU items are shown aligned to the theory, mostly items
that showed the lowest alignment were matching the co-production variables of parties involved in
the process and results for the Citizen, noting the need to review these and developing new items
to measure constructs. It was also observed need for construction of items to test other
relationships, as co-production between the parties through the mediator's role. As for the models
tested by logistic regression, found that the only variable that was statistically significant was the
mediator’s skills. 1t was shown that agent's skills increase the likelihood of positive perception of
results of the Judicial Mediation for service user and judiciary, this result can also be seen in content
analysis. It has been further that co-production can not be perceived as a factor that impacts on
service outcomes for citizens and for the judiciary, it appears that this result was due to complexity
of mediated cases, what causes perception of cooperation to achieve a result is hard to observe. It's
been worth mentioning that co-production of items that make up the variable tested in logistic
regression measure cooperation between parties of procedure, not necessarily cooperation to
generate results. Therefore, it is observed that, for citizen, mediator is primarily responsible for
directing judicial mediation procedure as well as results achieved with procedure. At the end of the
survey were listed practical recommendations and research agenda, looking for strengthening of
this area.

Keywords: innovation in services, coproduction, Public sector, judicial mediation
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1. INTRODUCAO

Inovacao em servicos publicos € um tema em expansao e que tem ganhado cada vez mais
espaco nas pesquisas académicas, embora as relagcdes entre inovacdo e coprodugdo sejam pouco
exploradas pela literatura. O setor publico é permeado por servicos altamente coproduzidos, como
é 0 caso da mediacdo judicial, devido a seu carater de autocomposi¢do. Porém, os estudos que
estimam o valor da participacdo do usuario na prestacdo dos servigos ainda sdo muito fragmentados
(Mustak, Jaakkola & Halinen 2013).

Para compreender o contexto dos estudos em inovagdo em servigos no setor publico é
interessante ter a perspectiva de seu inicio, que se deu na segunda metade do século XX, com
alguns equivocos no entendimento de sua natureza. Osborne e Brown (2013) apresentam, como
exemplo, o Reino Unido, que, na década de 1980, por meio do Governo Conservador, utilizara a
teoria da “Vantagem Competitiva” desenvolvida por Michael Porter, para explicar a inovagdo em
servicos publicos, porém essa teoria foi desenvolvida para setores manufatureiros com producao
estabelecida e ambientes estaveis. Isto conduziu os estudos para uma abordagem de
desenvolvimento e suporte de inovagao centrada na “inovagao de produtos” ao invés de “inovagao
de processos” (Osborne & Brown, 2013). No entanto, o setor publico é permeado por areas de
servicos de responsabilidade publica, que podem variar de acordo com cada pais, cuja maioria de
suas atividades sdo voltadas as atividades de servi¢cos como educacao, salde e seguranca (Koch &
Hauknes, 2005).

As atividades publicas, em um contexto geral, sdo vistas sob a perspectiva legal e
regulatéria, como produtoras de bens complementares, financiadoras da inovacéo no setor privado
ou, ainda, como clientes dessas inovacOes (Koch & Hauknes, 2005). A difusdo da inovagédo na
administracdo publica é mais complexa e demorada (Albury, 2005). Assim, faz-se necessario o
desenvolvimento de incentivos a inovagdo no setor pablico, que pode ser um protagonista nos
processos de inovagéo, gerando desenvolvimento econémico e bem-estar social (Koch & Hauknes,
2005).

Desse modo, observa-se que hd um amplo campo de pesquisa sobre inovagdo no setor
publico, principalmente sobre o seu desempenho e resultados. Mas, barreiras materiais, estruturais
e externas fazem com que a inovacéo seja um desafio, a ser ultrapassado por meio de passos lentos

(Koch & Hauknes, 2005). Um dos ambitos em que as atividades de inovacao sdo pouco estudadas
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é o Judiciério brasileiro. No entanto, de acordo com Sousa e Guimaraes (2014) percebeu-se um
aumento significativo das publicacfes na &rea nos ultimos anos, principalmente quanto a inovagoes
organizacionais e gerenciais, tais como, adocao e melhorias de técnicas de planejamento, inovagdes
judiciais e tecnoldgicas.
Como um dos instrumentos de inovagao, apresenta-se a mediacdo judicial, mecanismo
que busca proporcionar 0 acesso a justica e a celeridade das decis@es judiciais. De acordo com a
Lei de Mediacéo (Lei 13.140/2015), a mediacgéo configura-se como atividade técnica exercida por
terceiro imparcial sem poder decisorio, que, escolhido ou aceito pelas partes litigantes, auxilia e
estimula que se identifiguem ou desenvolvam solugdes consensuais para as controvérsias. Assim,
tal mecanismo possui como fator significativo a busca por formas de solucdo de conflitos, com o
intuito de melhorar as relac@es sociais envolvidas nas a¢es judiciais (Azevedo, 2015).
Cabe citar que a promulgacdo da Resolucdo 125 do CNJ (2010), que dispde sobre a

Politica Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no ambito do
Judiciério, foi ponto crucial para apoiar e difundir a sistematizacdo e o aprimoramento dessas
praticas inovadoras como a mediacdo judicial, por meio do estimulo a criacdo dos Nucleos
Permanentes de Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos (NUPEMECs) e dos Centros
Judiciarios de Solugdo de Conflitos e Cidadania (CEJUSCs).

Considerando este cenério, o estudo em pauta se utiliza dos preceitos da inovacéo alinhados
as ideias Schumpeterianas, tendo em vista a fluidez e as intensas interacBes entre provedores e
usuarios de servicos, 0 que motiva um tipo de inovacdo embasada na nocao de construcao interativa
e colaborativa. Nesse sentido, a coproducdo busca proporcionar a maximizacdo do processo
interativo de aprendizagem entre organizacdo e usuario, tendo em vista o processo de construgdo
do servigco (Vargo & Lusch, 2004), em que a inovacdo ocorre por meio da adi¢cdo de novos
elementos ou da combinagdo de elementos existentes, passiveis de reproducdo, que resulta em
novas solucgdes ou em novas formas de prestar um servigo (Sundbo & Gallouj, 1998).

Observa-se a existéncia de uma relacdo de coproducdo na mediacéo judicial a medida que
a sociedade e os Tribunais de Justica interagem e coproduzem tanto para formacao e atuagdo dos
mediadores, que podem ser cidaddos voluntarios, quanto no momento de buscar uma solucéo
conjunta para os conflitos, para que ambas as partes saiam satisfeitas e sua relacdo social possa ter
continuidade. A coproducéo agrega individuos, comunidades e organizacdes, que desenvolvem

competéncias, conhecimentos e capacidade de trabalhar em conjunto para concepcdo de novos
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modelos e servigos, com base em sua propria experiéncia e em conhecimentos com o objetivo de
agregar melhorias aos servicos publicos (Ottmann, Laragy, Allen & Feldman, 2011).

Isto posto, ressalta-se que a coproducao e a inovacdo proporcionam dialogo e interacdo que
geram enriquecimento do produto final, bem como a percepc¢éo de valor pelo usuario. Observa-se
que a coproducdo associada & inovagdo busca promover o contato continuo com 0S USUArios,
delineando as percepcdes de oferta e entrega, o que facilita o sucesso das inovagdes (Chen, Tsou
& Ching, 2011).

A partir dessas reflexdes introdutorias, esta pesquisa tem por intuito responder a seguinte
pergunta: Quais sdo os efeitos da coproducéo e das competéncias do mediador nos resultados
da mediacao judicial no Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territérios (TIDFT)?

1.1 Objetivos
O objetivo geral deste estudo é testar os efeitos da coproducdo e das competéncias do
mediador nos resultados da mediagdo Judicial no Tribunal de Justica do Distrito Federal e

Territérios. Para tanto, apresentam-se 0s seguintes objetivos especificos:

a) Verificar evidéncias de validade do instrumento de satisfacdo elaborado pelo
TJDFT.

b) Testar, empiricamente, a relacdo entre a percepc¢éo da coproducdo, competéncias do
mediador, caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico e 0s
resultados da Mediacédo Judicial para os usuarios do servico.

c) Testar, empiricamente, a relacdo entre a percep¢ao da coproducdo, competéncias do
mediador, caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico, resultados
da Mediacdo Judicial para os usuarios do servico e os resultados da Mediagédo
Judicial para o Judiciario.

1.2 Justificativa e relevancia do estudo
O setor publico tem tradicionalmente desempenhado um papel crucial como um
facilitador de pesquisas na academia e no setor privado, porém esse papel é mais direcionado a
proposta de novas tecnologias (Halvorsen, Hauknes, Miles & Roste, 2005). No que tange a area de
servicos publicos é importante que um fluxo constante de inovacgdes seja mantido, pois é essencial

para sustentar a melhoria na prestacao desses servicos (Albury, 2005). No entanto, considerando a
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caréncia de pesquisas sobre o fendbmeno em muitos paises (Koch & Hauknes, 2005), estudos
empiricos se fazem necessarios para o desenvolvimento de inovagdes na administracdo publica.

A maioria dos estudos na area da inovacdo em servicos estd alinhada as ideias
fundamentadas na abordagem tecnicista, embora haja uma tendéncia em estudos pautados na
Abordagem Integradora, devido a seu carater interativo que se propde a superar a divisao entre
bens e servicos (Gallouj & Weinstein, 1997; Gallouj & Savona, 2008; Vargas, 2006). Esta pesquisa
utiliza a Abordagem Integradora, tanto pela mobilizacéo de diversas competéncias e caracteristicas
para producéo dos servigos (Gallouj, 2007), quanto a fluidez do setor de servigos publicos.

A coproducdo para a producdo de servigos publicos é algo relativamente novo, pois se inicia
com a Nova Gestdo Publica nos anos 1970 (Torfing, 2013). Esse modo de pensar o servigo publico
sugere uma nova concepcao na forma como a sociedade se organiza levando os cidadaos de agentes
passivos para agentes ativos na producdo dos servigos (Gallouj, 2002). Por meio de uma revisao
bibliogréafica sobre a participacdo do consumidor/usuério de servigos para criacdo de valor no
servigo, com recorte temporal de 40 anos, Mustak, Jaakkola, Halinen (2013), relacionaram 163
artigos, dos quais apenas 4 artigos tiveram como ldcus o setor publico, resultado que reitera a
importancia de pesquisas na area.

Assim, essa pesquisa pretende contribuir para superar trés lacunas, quais sejam: (A) a
caréncia de pesquisas de inovagdo em servicos com abordagens distintas da tecnicista; (B) a
demanda por estudos pautados em um contexto relativamente novo, dada a relagdo entre inovagéo
e coproducdo. E, ainda, (C) a necessidade de estudos de inovacdo no judiciario que privilegiam
uma orienta¢do mais quantitativa e explicativa (Sousa & Guimardes, 2014).

E importante mencionar a aprovacio da Lei de Mediacdo (Lei 13.140/2015), que dispde
sobre a mediacdo como meio de solucdo de controvérsias entre particulares e sobre a
autocomposicdo de conflitos no ambito da administracdo publica, com entrada em vigor em
dezembro de 2015. Isto posto, destacam-se os resultados apresentados no Relatério de Pesquisa de
Satisfacdo do Usuério do primeiro trimestre de 2014, coletados nos Centros Judiciarios de Solugéo
de Conflitos e Cidadania das cidades de Brasilia e Taguatinga. Os dados apontam que, em Brasilia,
o indice de acordos foi de 41,2% e, no Centro de Taguatinga, os acordos representaram 40,6%,
sendo que das mediacgdes familiares realizadas no mesmo centro 0s acordos representaram 50%
dos resultados (TJDFT, 2014). Outro ponto relevante ¢ a mudanca da cultura da sentenca para a

cultura do didlogo, em que as partes envolvidas em determinado processo judicial podem, em
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comum acordo, encontrar uma solu¢do que seja satisfatoria para ambas, sem necessitar de uma
sentenca judicial (Watanabe, 2005).

Reitera-se que as contribuicOes académicas desse estudo estdo pautadas em auxiliar na
consolidacdo teorica na area, por testar empiricamente as relacfes propostas pela literatura, bem
como identificar os efeitos da coproducdo e das competéncias do mediador para os resultados da
mediacdo judicial com base na percepcao dos usuarios deste servico. Por meio desse estudo poder-
se-a identificar melhorias nos processos de construcdo do servico a partir da introducdo de novos
conhecimentos, recursos e ideias. Ainda serad possivel mensurar os fenémenos medidos por meio
da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU) aplicada pelo TIDFT. Quanto a contribuicdo
organizacional, relaciona-se a potenciais melhorias das medidas da PSU, para que os resultados
possam convergir em praticas que melhorem o atendimento aos cidaddos usuarios de servigos da
Justica. Dessa forma, o trabalho ira contribuir para o desenvolvimento de conhecimento
relacionado ao tema e suas interagdes e também para o fortalecimento da PSU aplicada pelo
TJDFT.

1.3 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacdo esta organizada da seguinte forma, primeiramente apresentar-se-a o
capitulo de fundamentacdo tedrica, que passa por uma revisao bibliogréfica da area de inovagédo na
perspectiva integradora, inovagdo em servicos publicos, inovacdo em servigos no judiciario, além
de uma revisdo da area de coproducdo em servicos publicos. Posteriormente, ainda no capitulo
dois, serdo apresentados 0s modelos tedricos hipotetizados para a pesquisa, bem como as hipéteses
e a classificacdo teorica das variaveis. O capitulo trés apresenta os aspectos de método, como a
caracterizacdo do objeto de pesquisa, delineamento da pesquisa, procedimento de coleta,
tratamento e analise de dados e caracteriza¢do da amostra. O capitulo quatro aborda os resultados
da pesquisa comecando pela etapa exploratdria e, em seguida, apresenta os resultados da etapa
explicativa. No capitulo cinco, apresentam-se as discussdes acerca dos resultados encontrados no
estudo. Por fim, o capitulo seis aponta as conclusfes do estudo, com as recomendagdes praticas,

limitacOes e agenda de pesquisa.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir apresentar-se-a a fundamentacgdo tedrica que embasa esta pesquisa. A comecar
por uma revisao da area de inovacao na perspectiva integradora, em que sao apresentados conceitos
e caracterizacdes de inovacdo, bem como as abordagens, com especial atencdo para a referida
perspectiva integradora, que consiste na abordagem defendida neste estudo. O proximo item refere-
se a inovagdo em servigos publicos e tem como subitem a inovacdo em servicos no Judiciério
brasileiro, com énfase na resolucdo de conflitos, ambos sdo compostos por uma breve revisao
conceitual e contextual salutar a pesquisa. Por fim, o0 tdpico seguinte apresenta uma revisao da area
de coproducdo em servicos publicos e coproducéo e satisfacdo do usuario em servigos publicos,

que converge com o estudo em pauta.

2.1 Inovacao na Perspectiva Integradora

Desde o século XX, a inovacdo tem sido estudada pela teoria do desenvolvimento
econémico, elaborada por Schumpeter (1985). O autor conceitua inovagdo como um pProcesso
dindmico de substituicdo de tecnologias antigas por novas, que ocorre por meio de combinacdes
de materiais e forcas produtivas a fim de viabilizar novos produtos, bem como o desenvolvimento
econdmico (Schumpeter, 1985). Essa visdo influenciou a area de pesquisas com énfase
industrialista até meados da década de 1990, bem como contribuiu para a construcdo de um
arcabouco teorico integrador sobre a inovagdo em contextos manufatureiros e de servicos (Vargas,
2006).

Sob outro aspecto, o0 Manual de Oslo (OCDE, 2005) compreende a inovagdo como a
adocdo de um produto ou servigo novo ou significativamente melhorado, e pode ser concebida em
quatro perspectivas, a saber: processo, marketing, organizacional e produto/bem ou servigo. A
inovacao de processo se refere a implementagdo de um método de producéo e distribuicdo novo ou
melhorado significativamente; a inovacdo em marketing esta voltada para melhor atender os
consumidores e consiste na implementacdo de um novo método de marketing com mudangas
significativas na concepg¢éo do produto ou em sua embalagem; sobre a inovagao organizacional,
caracteriza-se como a implanta¢do de um novo método organizacional nas préaticas de negdcios da
empresa, na organizacdo do seu local de trabalho ou em suas relagdes externas, nesse sentido pode-
se dizer que inovagdes organizacionais visam a melhoria do desempenho de uma organizacao por

intermédio da reducdo de custos de transagdo e administrativos. Por fim, a inovacdo de
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produto/bem ou servigos consiste na inser¢do de um bem ou servigo novo ou com melhorias

significativas em suas caracteristicas ou usos (OCDE, 2005).

Autores como Tidd, Bessant e Pavitt (2005) também propuseram uma categorizacdo para

inovagdo, em quatro tipos:

Inovacdo de produto: caracteriza-se a partir das melhorias dos produtos/servi¢os que as
organizagOes oferecem;

Inovacao de processos: refere-se as alteragdes na forma com que os produtos/servicos sao
criados e entregues;

Inovacao de posicdo: ocorre nas mudancas no contexto em que os produtos/servicos sao
introduzidos ou reposicionados; e

Inovacao de paradigma: relacionada as alteracdes nos modelos mentais que ilustram o que
a organizagdo faz.

Gallouj (2007), por sua vez, apresenta uma abordagem da inovagédo que objetiva integrar

bens tangiveis e intangiveis, ndo enfatizando a separacdo entre 0s servigos e a industria. Desse

modo, a inovacao em servico constitui a adicao de novos elementos ou a combinacgéo de elementos

existentes, passiveis de reproducdo, que resulta em novas solugdes ou em novas formas de

prestacdo de um servigo (Sundbo & Gallouj, 1998). Com base neste contexto a literatura de

inovacdo em servigos teve seu marco com a énfase no papel das tecnologias de informacdes no

desenvolvimento econémico, bem como o reconhecimento de que o setor de servicos absorve mais

apropriadamente os artefatos tecnoldgicos do que o setor industrial (Barras, 1986).

Gallouj e Savona (2008) apresentam uma revisédo de literatura sobre o campo de inovagédo

em servigcos em que destacam as trés principais abordagens:

Assimilacdo ou tecnicista: enfoque na inovagdo em servigos através da adocao e uso de
tecnologias, ndo considerando os demais tipos de inovacao;

Orientada a servigo ou diferenciacdo: objetiva identificar possiveis particularidades na
natureza e organizagédo da inovagdo em servigos; e

Abordagem integradora: possui como ponto de partida a convergéncia entre bens
manufaturados e servicos, sendo capaz de atingir bens tangiveis e intangiveis.

Analisando as trés abordagens revisadas por Gallouj e Savona (2008), tem-se que a

abordagem de assimilacdo ou tecnicista é caracterizada como uma viséo tecnicista, tendo em vista

que contempla a importancia das Novas Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (NTIC’s) no
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crescimento de Organizagdes, mas nao engloba de modo suficiente as especificidades da inovagéo
em servigos, principalmente seu carater endégeno, e demonstra reduzir o processo de inovagéo a
noc¢ao inversa do setor industrial, mantendo a primazia desse setor em determinar as inovacgdes no
setor de servicos (Gallouj, 2002).

A abordagem da inovacdo orientada a servicos ou de diferenciacdo desenvolveu-se em
resposta ao enfoque tecnicista. Nesta abordagem se destaca fortemente as especificidades da
relacdo de coproducdo e imaterialidade produzidas pelo servigo, superando, assim, aspectos
tecnoldgicos (Hauknes, 1996). Gallouj (2002) afirma que as proposicdes da abordagem orientada
a servicos consideram a inovagdo como um processo enddgeno que responde, principalmente, as
especificidades da interacdo entre provedor e usuario na relagdo de servico. Por outro lado, essa
abordagem considera que o setor de servicos e 0 setor industrial coexistem, mas guardam
diferencas em termos de defini¢do do produto do servigo e o produto manufaturado.

As limitacOes das abordagens tecnicista e orientada a servigos motivaram o surgimento de
uma abordagem integradora, que procurasse articular as diferentes teorias de inovagéo,
considerando desnecessaria a divisdo entre os setores industrial e de servigos, além de estabelecer
caracteristicas funcionais que possam ser extensivas a bens e servicos e, a partir delas, tipologias
de inovagdes que permitam abrigar esses setores (Vargas, 2006; Gallouj, 2002; Hauknes,1998).

Por conseguinte, segundo Gallouj e Savona (2008), a abordagem integradora propde uma
nova taxonomia de inovacéo baseada em uma nova viséo de produto. Na visdo de Hauknes (1998),
Sundbo e Gallouj (1998), Gallouj (1998, 2002) e Gallouj e Weinstein (1997), a nocdo de produto
refere-se ao conjunto de caracteristicas tangiveis e intangiveis que dependem da interacdo entre
provedores e usuarios de servicos em um mercado especifico. Ademais, segundo Gadrey (2001), o
produto é oriundo de transformacfes do estado por prestadores de servicos em algo possuido ou
utilizado por um consumidor.

Assim, a abordagem integradora entende a prestacdo de servicos como a mobilizacéo
simultanea de caracteristicas técnicas (materiais e imateriais) e de competéncias internas e externas
para produzir caracteristicas de servicos (Gallouj & Weinstein, 1997; Gallouj, 2007). E também
considerada a mais promissora em termos de avanco tecnolégico, uma vez que supera a distingcdo
entre bens e servigos. Infere-se, portanto, que a inovagdo passa a ter uma nogdo mais ampla, visto

que o setor de servigos € caracterizado por sua fluidez e intensas interagdes entre provedores e



22

usuarios de servicos, o que motiva um tipo de inovacdo embasada na nogdo de construcdo interativa
(\Vargas, 2006).

A partir das proposicdes da abordagem integradora, a inovagdo é caracterizada por seis
tipos, sendo eles: inovacgdo radical, de melhoria, incremental, de recombinacéo, adocréatica e de
formalizag&o. A definicdo de cada tipo é resultante da analise da combinagéo de diferentes vetores

que caracterizam o produto de um servi¢o, como mostra a Figura 1 a seguir.
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Figura 1. Esquema geral dos vetores que caracterizam o produto do servico.
Fonte: Gallouj (2007, 2002) e Gallouj e Weinstein (1997)

Com base na Figura 1, (Gallouj, 2002; 2007; Gallouj & Weinstein, 1997) os vetores [C] e
[C’] representam a interface da prestacdo do servico e caracterizam-se como competéncias
respectivamente do prestador de servicos e do usuario/cliente. Fleury e Fleury (2001, p.188)
asseveram que as competéncias individuais consistem em um “saber agir responsavel e
reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades, que
agreguem valor econdémico a organizacao e valor social ao individuo”. Para 0 Manual de Mediacao
Judicial um mediador competente é aquele que consegue desenvolver uma habilidade de aplicagdo

de uma teoria autocompositiva com postura e atitudes adequadas (Azevedo, 2015).
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O vetor [T] corresponde as caracteristicas técnicas materiais ou imateriais e do processo,
determinando os sistemas técnicos, como métodos de producdo back-office ou front-office
mobilizados para produzir as caracteristicas de um servico. O vetor [Y] estd relacionado as
caracteristicas do servigo, os valores de uso e as aplicagdes que o servico tem na realidade. As
relagcOes entre os vetores demonstradas na Figura 1 descrevem a dindmica da prestagédo de um
servigo, ao qual Gallouj (2007, p. 14) define como “a mobilizagdo simultdnea de caracteristicas
técnicas, materiais ou imateriais, e de competéncias, internas ou externas, para produzir
caracteristicas de servigos”. Vale ressaltar que as competéncias devem agregar valor econdmico
para organizag&o e valor social para o individuo (Fleury & Fleury, 2001).

E importante mencionar que Dijellal, Gallouj e Miles (2013) fazem uma alteracdo no
modelo, ao inserir o vetor [T’], que corresponde as caracteristicas técnicas dos usuarios, a fim de
abranger os novos canais de consumo e de entrega, um exemplo citado é a utilizacdo de tecnologias,
pelos usuarios, para acessar servicos na web. Tendo em vista que esse ndo € o escopo da pesquisa
em questéo, optou-se pelo modelo anterior, sem o vetor [T].

A partir dessas proposicoes, Gallouj (2007) e Gallouj e Weinstein (1997), apresentam a
tipologia de inovacao em servicos:

e Inovacdo radical consiste na criacdo de produtos totalmente novos, com caracteristicas
{[T], [Y]} absolutamente distintas dos produtos anteriores e que requeiram competéncias
{[C], [C’]} totalmente diferentes.

¢ Inovacao de melhoria, esta pautada na alteracdo, para melhor, de alguma das caracteristicas
do produto sem alterar o sistema como um todo.

e Inovacao incremental representa a adicdo de algum incremento, marginal, supressao ou
substituicdo de caracteristicas ou de competéncias, mantendo a estrutura geral do sistema
(vetores).

e Inovacdo adocratica (ad hoc) pode ser (a) uma solugdo ou um conjunto de solugdes originais
de ordem organizacional, juridica, estratégica, social etc., em resposta a um problema, ou
(b) a producdo de novos conhecimentos e de novas competéncias que se tornam
reutilizaveis em outras circunstancias.

e Inovacdo por recombinacdo baseia-se na criagdo de novos produtos a partir de diferentes
combinacges (associacdo ou fracionamento) das caracteristicas (vetores) ou de produtos

existentes em novas aplicacdes.
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e Inovacao por formalizacdo representa a formatacdo e a padronizacdo das caracteristicas
{[C], [C’], [T], [ Y]}, atribuindo certo grau de materialidade ao servico.

O esquema proposto pelos autores proporciona um entendimento no que tange a dindmica
da inovagdo, permitindo analisar de modo mais aprofundado as formas ou modelos de inovagao
que descrevem as interacOes particulares das caracteristicas [C], [C’], [T] e [Y]. A abordagem
integradora procura subsidiar a aplicacdo das teorias de inovagdo, sem a dicotomia entre bens e
servicos, de acordo com as circunstancias existentes numa organizagdo ou area de estudo (Vargas,
2006).

Portanto, a mediacao judicial, tema deste estudo, por ser um mecanismo inovador, no que
condiz a estrutura integradora de seus procedimentos e a relacdo com o usuario final, converge com
a abordagem integradora da inovacdo, por abranger as diversas caracteristicas dos servigos e a
natureza interacional da coproducéo de servi¢os. Na sequéncia a discussao de inovacao em servicos

no ambito pablico sera explorada com o intuito de delinear as especificidades nesse campo.

2.2 Inovagdo em Servigos Publicos

Devido as mudangas socioecondmicas, ambientais, politicas, entre outras, as organizagdes
bem-sucedidas sdo aquelas que inovam, o que lhes garante potencialmente uma vantagem
competitiva, que advém da capacidade organizacional em mobilizar conhecimento, habilidades
tecnoldgicas e experiéncia para criar novidades em suas ofertas (produtos/servicos) e nas formas
que criam e entregam essas ofertas (Tidd, Bessant & Pavitt, 2005). Parte-se da premissa de que a
acao de inovar esta centrada na habilidade de ver conexdes, de detectar oportunidades e tirar
vantagem delas, ou ainda, de maturar os mercados estabelecidos, o que pode ocorrer na industria,
em servigos nos setores privado e publico (Tidd, Bessant & Pavitt, 2005).

Bloch (2010) afirma que existem diferencas entre a inovagao no setor privado e a inovagao
no setor publico. Enquanto a inovagao no setor privado € impulsionada prioritariamente pelo lucro,
a inovagdo no setor pablico tem como preocupacgéo central o bem-estar social. Assim, a inovagéo
no setor pablico ocorre atraves de investimentos publicos, e muitas vezes, tem maultiplos e
conflitantes objetivos, agindo em simultaneo sob a presséo de corte de custos e a necessidade de
melhorar ou fornecer novos servigos.

Devido a essa diferenciacdo, os incentivos a inovagdo nos setores publico e privado

divergem em alguns quesitos tanto no nivel individual quanto no nivel organizacional, a saber
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Incentivos para inovagdo no setor Incentivos para inovagdo no  setor

publico/individuos privado/individuos

Prestigio; Prestigio;

Auto realizagéo; Auto realizagéo;

Reconhecimento profissional Idealismo

Potencial para gerar resultados Carreira

Idealismo Poder

Carreira Dinheiro (salério, lucros e bonus)

Poder Seguranca do emprego via aumento da

Dinheiro (salério) competitividade e lucratividade da empresa
Condig6es impostas

Incentivos para inovagdo no setor Incentivos para inovagcdo no  setor

publico/organizacdes privado/organizacoes
Resolucdo de problemas Resolucao de problemas
Aumento dos fundos Lucros
Propagacdo de uma politica, ideia Cotas de mercado
Mais pessoal Antecipar-se a competicdo
Relages publicas Crescimento

Relacbes publicas

Figura 2. Incentivos a inovacao
Fonte: Halvorsen et al. (2005)

Essa diferenciacdo implica a necessidade de cautela na analise da inovacao,
particularmente a hipotese de que a falta de uma ligacdo direta dos objetivos socialmente
orientados, estratégias funcionais e metas operacionais e econdmicas da organizacao pode levar a
uma nova categoria de inovagdes (Halvorsen et al., 2005).

Para compreender melhor essa configuracdo se faz necessario revisar a compreensao de
inovacgdo no setor publico. Para Koch e Hauknes (2005), a inovagdo no setor publico consiste na
implementacdo deliberada de novas formas de acdo social que geram resultados para as entidades
que a adotam no contexto dos objetivos e funcionalidades de suas atividades. Albury (2005) parte
de um conceito mais abrangente, destacando a inovacdo no setor publico como a criagdo e
implementacdo de novos processos, produtos, servicos e métodos de entrega, que resultam em
melhorias significativas na eficiéncia dos resultados, eficacia ou qualidade. Essa definicdo ampla

enfatiza inovagdes bem sucedidas e parece sugerir inovacdes radicais em oposicao as inovacgoes
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incrementais, considerando a énfase em melhorias significativas (Perry, 2010). Corroborando essa
perspectiva, Halvorsen et al. (2005), entendem que a inovagdo no setor pablico deve ser estudada
em termos mais amplos como "mudancas de comportamento™.

Enquanto as pressdes econémicas e as pesquisas relacionadas com melhoria da eficiéncia
sdo bem reconhecidas na conducgdo das mudancas nos servigos publicos, Wise (2002) sugere que
0 engajamento de demandas para equidade social, democratizagéo, descentralizagéo de poderes e
énfase na qualidade de vida no trabalho também sdo condutores das mudancas nos servicos
publicos. Para Miles (2013), os servi¢os publicos possuem categorias dominantes como setores de
educacdo, saude e administracdo, que necessitam de grandes volumes de tecnologias de fontes
externas, 0 que pode variar ao longo do tempo. Vale ressaltar que devido as vantagens em
tecnologias e o crescente fluxo de informacdo, o conhecimento é cada vez mais percebido como
um condutor do crescimento econémico da inovacdo (OCDE, 2005).

Um fator que restringe estudos sobre a dindmica da inovacéao nas instituicdes publicas sdo
as relacBes complexas existentes no setor, que implicam a necessidade de cautela na analise de
mudanca e inovacao (Halvorsen et al., 2005). Por conseguinte, as organizacdes do setor publico
operam dentro de uma estrutura organizacional complexa que pode moldar as condi¢fes para o
impacto sobre a inovagéo (Bloch, 2010; Halvorsen et al., 2005). Nesse sentido, Koch e Hauknes
(2005) apresentam barreiras & inovacdo no setor publico, a saber: tamanho e complexidade,
patriménio e legado, resisténcia profissional, aversdo ao risco, perfil de politicas publicas e
prestacdo de contas, necessidade de consulta e resultados pouco claros, ritmo e escala de mudanca,
abstencdo da capacidade de aprendizagem organizacional, publico resistente a mudanca, falta de
recursos e barreiras técnicas.

Embora as decisfes no setor publico ocorram atraves de uma série complexa de interagoes,
geralmente definidas num contexto politico e externo a organizacdo (Halvorsen et al., 2005), existe
a necessidade de se considerar o ambiente interno, incluindo a profissionalizacdo dos trabalhadores,
ética e moralidade, politica interna e setores de liderangca como fonte de informacdes e interacdes
para geracao de inovacdes (Koch & Hauknes, 2005). Por conseguinte, as politicas publicas podem
desempenhar um importante papel como formadores de mercado e mediadores nos mercados

emergentes de conhecimento (Hauknes, 1998).
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2.2.1 Inovagdo em Servigos no Judiciario brasileiro com énfase na resolucdo de conflitos

O Judiciario brasileiro apresenta sintomas criticos que se sustentam por uma estrutura
pesada, com pouca agilidade, visto como ineficiente para fornecer solucdes previsiveis em tempo
razoavel e a custos acessiveis. Essa “Crise no Judiciario” apresenta como causas o nimero
excessivo de recursos previstos em Lei; crescimento do nimero de processos novos a cada ano;
excesso de formalismo cartorial;, formalidades protelatérias nas audiéncias; e morosidade do
sistema Judiciario (Sadek, 2004; Vieira & Pinheiro, 2008; Stumpf, 2009).

A morosidade no Judiciario é algo amplamente sentido pela sociedade e discutido pelos
operadores do direito. Stumpf (2009) classifica os geradores de morosidade em causas internas e
externas. As causas internas se caracterizam por meio de fatores de ordem material e estrutural
(desorganizacdo administrativa, recursos de informatica, recursos humanos e espaco fisico) e sua
resolucdo esta relacionada ao proprio judiciario. O autor salienta ainda que a deficiéncia na gestdo,
embora ndo esteja elencada na maioria dos estudos relacionados a area, também representa uma
importante causa interna de morosidade. No que tange as causas externas, Stumpf (2009) as
classifica como a¢fes de competéncia dos poderes legislativo e executivo (um exemplo seria a
legislacdo) e essas acdes possuem 0s meios e as providéncias para solugcdo da problematica fora da
acdo direta e exclusiva do Judiciario.

Para Vieira e Pinheiro (2008), a principal atribuicdo do Judiciario reside na solucdo de
conflitos por meio da viabilizacao da jurisdigéo, sendo esta a fungéo estatal que tem por finalidade
aplicar o direito e garantir sua eficacia no caso concreto, de forma imparcial e em Ultima instancia,
guando provocada. Assim, a morosidade na solucdo de conflitos de maneira coercitiva resulta em
consequéncias danosas a sociedade, entre elas a ineficacia da tutela jurisdicional e impactos
negativos na economia do pais. Tendo em vistas 0s prejuizos relativos & morosidade no Judiciario,
Stumpf (2009) observa a importancia de examinar as causas a partir de um olhar amplo que
contemple a nova realidade social, o que ele chama de “litigiosidade dos novos tempos”, em que
acoes que antes ndo chegavam ao judiciario agora fazem parte desse cotidiano.

De acordo com Passani et al. (2014), o perfil litigante do Brasil gera consequéncias que
podem ser observadas com base em duas questdes (1) grandes organizacgdes, publicas e privadas,
constam do ranking dos 100 maiores litigantes, conforme pesquisa realizada em 2011 pelo
Conselho Nacional de Justica — CNJ; e (2) sobrecarga de processos no Judiciario brasileiro.
Segundo Watanabe (2005), essa cultura de litigios também decorre da falta histérica de politicas
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publicas no tratamento adequado dos conflitos de interesses. O mecanismo predominantemente
utilizado pelo Judiciério brasileiro é o da solucéo adjudicada dos conflitos, que se d& por meio da
sentenca do juiz.

A “cultura da sentenga” provoca o aumento cada vez maior da quantidade de recursos, com
0 congestionamento das instancias ordinérias, dos Tribunais Superiores e da Suprema Corte. Mais
do que isso, aumenta também a quantidade de execuc¢des judiciais (Watanabe, 2005). Para Koch e
Hauknes (2005), essas barreiras podem dificultar o processo de inovacao devido a complexidade e
a diversidade de arranjos organizacionais e processos de servicos.

Contudo, essa crescente demanda judicial faz com que surja a necessidade de desenvolver
novos meios para atender as necessidades da sociedade. Com isso, o Judiciario incorpora ao mundo
juridico a revolucao tecnoldgica, através da utilizacdo cada vez mais frequente de novos meios de
comunicacdo e tramitacdo processual. Ressalta-se o desafio de fazer com que a utilizacdo desses
novos meios possibilite a reducdo dos custos, o tempo de tramitacdo dos processos, bem como a
melhoria da qualidade dos servigos (Bezerra, 2009).

Nesse contexto, a partir da Reforma do Judiciario, implementada pela Emenda
Constitucional n° 45, de dezembro de 2004, importantes inovagdes foram propostas no @mbito do
sistema judiciario brasileiro, as quais se voltaram ao aumento da transparéncia e da eficiéncia bem
como a realizacdo do principio da seguranga juridica em um maior grau. Dentre essas inovagdes se
destacam a criacdo: (1) do Conselho Nacional de Justica - CNJ, (2) do instituto da sumula
vinculante, e (3) do requisito de repercussao geral dos recursos extraordinarios.

Com a criacdo do CNJ, 6rgdo de cupula encarregado de promover a gestdo das a¢es no
ambito administrativo de forma uniforme, as medidas adotadas partem do pressuposto de
participacdo democratica entre os érgdos para elaboracdo de diagnésticos e de planejamento. O
CNJ promoveu no Judiciario um espaco para formulacdo de propostas que abrangessem o futuro,
bem como um espaco para pensar sobre a insuficiéncia do Judiciario no atendimento as demandas
sociais (Vieira & Pinheiro, 2008). Desse modo, o0 desempenho do CNJ traz contribui¢des decisivas
quanto as mudancas no Judiciario, uma vez que as politicas implantadas pelo 6rgdo tém atuado
como um importante agente impulsionador dessas mudancas (Sadek, 2010).

Assim, a criagéo da citada Resolucdo 125 do CNJ foi ponto crucial para estimular, apoiar e
difundir a sistematizacdo e o aprimoramento dessas préaticas ja adotadas pelos tribunais. Nesse

sentido o Manual de Mediacéo Judicial (Azevedo, 2015, p.29) afirma que “De fato, as pesquisas
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desenvolvidas atualmente tém sinalizado que a satisfacdo dos usuarios com o devido processo legal
depende fortemente da percepcao de que o procedimento foi justol...]”, o que infere que a inovagéo
no processo de mediacdo judicial esta intimamente relacionada com a interacdo com 0 USuario

final.

2.3 Coproducéo em Servigos Publicos

Os estudos relacionados a coproducao se iniciaram nos anos de 1970 (Ostrom, 1996), no
entanto o aprofundamento é mais evidente a partir dos anos 1980, com a incorporac¢éo dos estudos
sobre a administracdo publica. No entendimento de Brudney e England (1983), a coproducao
caracteriza-se por dois grupos de participantes que produzem servigos de forma conjunta e estdo
sobrepostos, cujo resultado dessa sobreposicao € justamente o que se chama de coprodugdo. Assim
0 modelo proposto pelos autores estd embasado no pressuposto de participacdo popular para
producdo do servigo, em que o apoio do cidaddo é essencial para definicbes dos padrdes do servico,
desafiando o modelo de prestacéo de servicos tradicional.

Para os autores supracitados ha trés grandes tipos de coproducéo (individual, em grupo e
coletiva), determinados pela natureza dos beneficios obtidos e pelo grau de sobreposicdo
encontrado entre as atividades dos produtores e dos usudrios regulares, a saber:

e A coproducéo individual pode ser concebida em duas formas dependentes, a primeira esta
relacionada a prestacdo de servicos leves, como educacdo e assisténcia social, em que o
cidaddo é beneficiario do servico, mas sua participacdo € limitada. A segunda forma de
coproducdo individual é o comportamento voluntario, em que o cidaddo participa da
prestacdo do servigo para seu proprio consumo, como, por exemplo, coleta seletiva de lixo
e, informar aos funcionarios responsaveis o defeito de algum aparelho de trafego, porém se
essas acdes ndo estiverem bem estruturadas seus beneficios a sociedade sdo minimos.

e A coproducdo em grupo ocorre por intermédio de acdes coordenadas que podem exigir
certo nivel de formalizagao dessas a¢des, um exemplo séo as associacOes de bairro.

e A coproducdo coletiva, que esta relacionada a acdo de grupos coletivos, cujos beneficios
podem ser usufruidos por toda comunidade. Um exemplo é a mobilizagdo do governo da
cidade em buscar acordos de prestagéo de servigos alternativos, enfatizando a participacéo
direta dos cidadéos (Brudney & England, 1983).
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Desse modo, o ambiente de prestagdo de servicos caracteriza-se pela cooperacéo entre
produtores e consumidores regulares. Por conseguinte, pode-se perceber que a coproducdo
individual e em grupo tem seus beneficios restritos, aquela ao individuo particular e essa aos
pequenos grupos envolvidos nas agdes, enquanto que a coproducdo coletiva visa o beneficio da
sociedade como um todo, buscando a¢Oes integradas em que o processo de coproducao seja mais
substancial.

Ostrom (1996) conceitua coprodu¢do como um processo em que 0S iNSUMOS necessarios
paraa producdo de um servico sdo fornecidos por pessoas que ndo pertencem a mesma organizacéao,
esse processo ndo ocorre espontaneamente, pois beneficios substanciais podem ser alcancados.
Nesse sentido, Brudney e England (1983) e Ostrom (1996) asseveram que a coproducdo entre
cidaddos e governo aumenta a qualidade dos servicos prestados e sugere uma nova concepcao na
forma como a sociedade se organiza, levando os cidaddos de agentes passivos para agentes ativos
na producdo dos servicos. Essa relacdo entre usuério e prestador de servigo pode envolver diversas
trocas, dentre elas, conhecimento ou informacdo, emocgdes, convengdes sociais ou desempenho.
Essa interface possui variacdes de intensidade, o que reflete o equilibrio entre poderes e influéncias
exercidas um sobre o outro. Por conseguinte, para Gallouj (2002) o termo coproducdo indica
situacdes em que a interacdo, essencialmente operacional, é intensiva e equilibrada, podendo
ocorrer por meio de relacfes que envolvem ndao somente usuarios, mas também fornecedores.

Edvardsson, Gustafsson, Kistensson, e Witell (2010) apontam trés motivos para integragéo
do usuario no processo de desenvolvimento do servico. Primeiramente a importancia da
compreensdo acerca das necessidades dos usuarios, pois em muitos casos as organiza¢des nao
possuem métodos para diagnosticar essas necessidades e envolver 0 Usuario neste processo, e isso
corresponde a uma oportunidade de aprender com e sobre os usuarios. O segundo motivo consiste
em promover o envolvimento do usuério para geracdo de aprendizagem organizacional, uma vez
que a partir do momento em que o usuério estd envolvido com o processo de criacdo, o
conhecimento que a organizacdo possui sobre determinado servigo aumenta, o que lhe garante uma
vantagem importante a medida que atende a necessidades latentes e cria novas op¢oes de produtos
e servigos com base neste conhecimento. E, por fim, o envolvimento do usuério pode gerar uma
avaliacdo mais completa de suas necessidades, bem como aumentar a compreensao da organizagéo

sobre o valor do usuario propriamente dito.
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A coproducgdo pode ser compreendida, ainda, como uma atividade conjunta entre
organizagao e usuario na geragdo de resultados que representam de forma coletiva a criagdo de
valor especifico para o cidaddo (Vargo & Lusch, 2008). Para Vargo e Lusch (2004), o
relacionamento entre usuario e fornecedores é mais importante do que a propria transacdo de
compra e entrega, pois uma Vvisdo centrada no servigo é participativa, integrada e dindmica, sendo
0 servigo o resultado maximizado do processo interativo de aprendizagem entre organizacédo e
usudrio. Dessa forma, a coproducéo esta embasada em uma operacéo estruturada em que o cidadéo
participa ativamente do trabalho da organizacdo na producéo do servi¢o (Chen, Tsou & Ching,
2011). Ainda que possa estar representada por variados conceitos, devido a sua concepgdo tedrica,
a finalidade da coproducdo continua sendo a mesma, ou seja, retratar o elo entre prestador de
Servicgos e usuario e a importancia dessa relacdo de trabalho para o sistema econémico (Gallouj &
Weinstein, 1997).

O envolvimento dos usuarios, bem como dos prestadores, é essencial para o sucesso da
mediacgéo judicial, dado o pressuposto de uma construcdo coletiva da solucdo utilizando-se de
meios autocompositivos. A autocomposicdo € caracterizada pela comunicacdo direta entre as
partes, com ou sem o auxilio de um facilitador, chamado mediador ou conciliador. O poder
decisorio é compartilhado e as partes buscam integrar interesses, aumentando as chances de se
chegar a um resultado satisfatério. Os tipos de autocomposicdo sdo a mediacdo, a negociacgdo e a
conciliagdo. A negociagdo ocorre de forma direta, onde ndo h& participagdo de terceiros
facilitadores. Ja a mediacdo e a conciliacdo podem ser compreendidas como prolongamentos do
processo de negociacgdo, existindo a interferéncia de um terceiro imparcial e neutro que facilita a
comunicacdo entre as partes para que cheguem a uma solucdo satisfatdria, ultrapassando suas
diferencas interpessoais (Passani, Corréa & Bastos, 2014).

Assim, a producdo de servigos é muitas vezes o resultado de um esfor¢o conjunto entre o
prestador de servicos e o usuario. Neste processo de coproducéo, a qualidade do servigo/produto
resultante depende em grande medida da natureza da interacdo entre as partes e a qualidade do
processo de comunicacdo que esta envolvido (Hertog, 2000). Ademais, a forma como as
organizagOes definem e adaptam seus processos de inovagdo em servigos pode gerar um grande
impacto sobre o sucesso da inovagdo, assim as organizagdes precisam otimizar a relacdo entre 0s
interessados (usuarios, fornecedores, etc.) como fontes de tecnologia de ponta, pensando em

aumentar o impacto e o carater distintivo da estratégia de servi¢co (Ostrom, Bitner, Brown,
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Burkhard, Goul, Smith-Daniels & Rabinovich, 2010). Desse modo, Edvardsson et al. (2010),
apontam a necessidade de as organiza¢cdes compreenderem o0s papéis dos usuarios no processo de
inovacéo, pois isso é fator fundamental para o sucesso das inovacgdes a longo prazo.

Edvardsson et al. (2010) classificam o usuario de acordo com cinco papéis: consumidor,
assunto de interesse, provedor de informacdes, co-desenvolvedor e desenvolvedor. Enquanto
consumidor, 0 usuério exerce apenas um papel passivo para a organizagdo, agindo como receptor
da inovacdo. Quando o usuario é tido como um assunto de interesse, a organizacdo utiliza de
informacBes como reclamacgdes ou poder de venda para impulsionar inovacfes. A logica neste
papel € que a organizacgdo nado estd ativamente em busca de informac@es. Sobre 0s usuarios como
provedores de informacao, vale pontuar que sdo vistos pela organizagdo como meios de obtencao
de conhecimento acerca de suas necessidades, algumas técnicas muito utilizadas por organizacgdes
sdo pesquisas de mercado que incluem entrevistas, grupos focais, pesquisas em profundidade, entre
outras.

No entanto, quando o usuério é visto como co-desenvolvedor, ocorre uma mudanga em seu
papel. De sujeito reativo (consumidor, assunto de interesse e fornecedor de informacdes) passa-se
a proativo. No papel de co-desenvolvedor o usuario pode estar envolvido em diversas fases do
processo de desenvolvimentos de inovagdes. Desse modo, as organizacfes e USUArios possuem
papéis comuns na educacgdo, na formatacdo das expectativas e na co-criacdo da aceitacdo do
mercado para produtos e servigos. Vale ressaltar que as inovagdes de sucesso combinam
conhecimento técnico sobre uma determinada plataforma (organizacdo) com o conhecimento de
uso (usuarios). Por fim, quando o usuario é visto como um desenvolvedor, ele assume a
responsabilidade da inovacdo. Essa estratégia pode ser benéfica para empresa quanto aos baixos
custos de desenvolvimento de inovagdes, mas arriscada devido ao fato de que o usuario é o detentor
do conhecimento (Edvardsson et al., 2010).

De acordo com Chen, Tsou e Ching (2011), a coproducdo influencia de maneira
significativa a inovagdo em servigos devido as alteracGes nos padrdes de interacdo dos servicos
proporcionada pelo papel de provedores, coprodutores e usuarios (Ostrom et al., 2010). As praticas
de colaboracdo e interagdo nos processos de producao abrem novas oportunidades de aprendizagem
e descobertas, e a colaboragdo permite, ainda, que cada parceiro possa contribuir para melhorar os

processos de producéo.
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Gallouj e Weinstein (1997) afirmam que uma das caracteristicas fundamentais das
atividades em servicos, especialmente os intensivos em conhecimento, é a participacdo do usuério
na producdo desses servicos. A mediacao Judicial configura-se como um servi¢o intensivo em
conhecimento (SIC), uma vez que possibilita aprendizagem bilateral entre prestador e cidadéo,
proporcionando o que Miles (1995, 1998) chama de coproducdo de capacidades em atividades
altamente especializadas.

Vargo e Lusch (2004) defendem que a coproducdo favorece a entrega de servicos
personalizados, maximizando a participacdo dos usuarios na producdo para atender a necessidades
especificas. A logica dominante de servicos proposta pelos autores sugere que a prestacdo de
servicos, em vez de bens, é a base para o intercdmbio econémico, pois bens sdo mecanismos de
distribuicdo para a prestacdo de servicos e o0 usuario € sempre um coprodutor (Chen, Tsou & Ching,
2011; Vargo & Lusch, 2004).

Pode-se observar que a coproducao impacta nos resultados da organizagdo, aumentando a
produtividade, reduzindo os custos, customizando os servicos oferecidos, entre outros beneficios.
Salienta-se a importancia de que as organizacbes reforcem parcerias com Seus USUArios € 0S
considerem coprodutores (Lusch, Vargo & O’Brien, 2007; Chen, Tsou & Ching, 2011).

Vale ressaltar que os impactos positivos da coproducdo para inovagdo no setor publico sdo
comprovados por analises empiricas. Um exemplo que comprova essa afirmacao é apresentado por
Torfing (2013), em estudo realizado por Borins em 1998, em que analisou dados dos semi-finalistas
do US-based For-KSG, Programa de Premiacdo de Inovacado, entre 1990 e 1994, atestando que
29% dos projetos de inovacdo apresentavam solucbes para lidar com problemas e, em 28% dos
projetos analisados, existia uma relacdo formalizada de parceria entre organizacdes publicas e
privadas, dados que confirmam o impacto positivo da colaboragéo dos stakeholders para encontrar
novas e inovativas solucgdes para o setor publico (Torfing, 2013).

Com base na revisdo do referencial tedrico de coproducdo do gerenciamento de servigos e
da administracdo publica, Strokosch (2013) propde uma tipologia de classificacdo da coprodugéo
em nivel individual e organizacional. Por meio dessa proposta a autora busca demonstrar a
importancia da interacdo na producdo dos servicos e a potencial inovagdo através de diferentes
formas de coproducdo. A tipologia estd embasada em Usuério de servico individual (Coproducao
do Usuério, Coproducgédo Participativa e Coproducdo Aprimorada) e Organizagdo de servigo
Publico (Co-governanca e Co-gerenciamento):
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Usnario de servico individual

Coproducio Participativa
Coproducio do Usnario
Coproducio Aprimorada

Plﬂnejamento Entrega

Co-Governanga Co-Gerenciamento

Organizacdo de servico Publico

Figura 3. Tipologia de Coproducéo em niveis individuais e organizacionais.
Fonte: Strokosch (2013).

A partir dessa tipologia, Strokosch (2013), busca ilustrar os diferentes caminhos que 0s
servicos publicos podem ser coproduzidos. O eixo vertical demonstra quais usuarios de servigos
individuais ou outros provedores de servi¢cos publicos podem coproduzir servicos publicos com
organizacbes de servico publico, enquanto o eixo horizontal apresenta quais partes podem
coproduzir durante a entrega ou o planejamento/tomada de decisdo sobre os servigos. Nos
quadrantes superiores esta a coproducdo individualizada composta de Strokosch (2013):

e Coproducgdo do usuario: o usuario possui um papel que pode ser dividido em trés acoes:
consumo do servic¢o, contribuicdo para o processo de producéo e avaliagdo da qualidade do
servico. A acdo de consumir é fundamental para coproducdo, uma vez que resulta em uma
contribuicdo dos usuérios de servicos para a producdo de servicos em nivel mais bésico.
Essa inter-relagdo natural entre produgéo e consumo gera como resultado a coproducéo de
modo involuntario e inevitavel tanto por parte do usuario quanto do provedor.

e Coproducédo Participativa: envolve o processo global de politicas publicas (incluindo
planejamento, entrega e avaliacdo). Aqui os prestadores facilitam varios mecanismos de
engajamento que permitem a participacdo e engajamento de usuérios no processo de

producdo do servico.
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e Coproducdo Aprimorada: Consiste na combinacdo dos dois tipos acima citados e se
caracteriza pelo engajamento dos mecanismos embasados nos usuarios usados para
aprimorar a coproducdo participativa. A coprodugdo aprimorada também pode ser
alcancada através da utilizacdo de mecanismos participativos durante a interacdo do
servico, mediante o encontro do servico para alcancar o mais profundo nivel de
engajamento.

Os trés tipos de coproducéo individualizadas se diferenciam quanto ao envolvimento nas
fases de planejamento e entrega do servi¢o, bem como nas formas ativas e passivas de coproduzir.
Assim, a coproducdo do usuario pode ser tida como uma experiéncia de servi¢co, enquanto a
coproducdo participativa e a coproducdo aprimorada referem-se a coproducao que explicitamente
busca gerenciar o servico a fim de encontrar outro objetivo, seja em relacdo ao servico (inovagao
em servico) ou a objetivos amplos que envolvam politicas publicas. Quanto aos quadrantes
inferiores, estdo embasados na coproducdo organizacional e envolvem os relacionamentos entre as
organizacOes. Neste sentido, uma organizacdo pode colaborar com a organizacdo de servicos
publicos/agéncias do governo (co-gerenciamento) para produzir servicos ou, ainda, pode ser
responsavel pelo planejamento e entrega de servi¢cos (co-governanca). (Strokosch, 2013).

Isto posto, a coproducdo e a inovacdo proporcionam didlogo e interacdo que geram
enriquecimento do produto final, bem como a percepc¢éo de valor pelo usuario. Pode-se perceber
que a coproducdo associada a inovagdo busca promover o contato continuo com 0S USUArios,
delineando as percepgdes de oferta e entrega, 0 que facilita o sucesso das inovagdes (Chen, Tsou
& Ching, 2011).

Isto posto, o enquadramento da pesquisa frente a Figura 3 sugere que o tipo de coproducao
estudado nesta pesquisa consiste em coproducdo do usuério na medida em que o instrumento de
andlise se pauta na percepcdo do usuario, em termos praticos, pode-se caracterizar ainda como
coproducdo participativa, vez que o usuario participa ativamente da construgdo do servico e de seus
resultados. Sobre o papel do coprodutor, com base no referencial proposto por Edvardsson et al.
(2010) pode-se classificar o coprodutor como provedor de informacdes, no sentido em que se trata
da avaliagdo dos resultados de um questionario de avaliagdo de satisfacdo e também como co-
desenvolvedores, uma vez que o usudrio participa ativamente de todo o procedimento de mediacao

judicial e € o responsavel por determinar os resultados deste processo.
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2.3.1 Coproducdo e Satisfacdo do Usuario em servicos publicos

A participacdo do cidaddo na concepgdo e avaliagdo dos servicos publicos tem ganhado
cada vez maior importancia para a coproducéo, devido aos resultados gerados pela interacao entre
fornecedor e usuario que impactam na percepcao de valor do servico final. Embora a satisfacdo do
cidad&o acerca dos servicos no setor publico seja de dificil medida, tendo em vista as caracteristicas
do setor que ndo ¢ tdo “dindmico” quanto o setor privado, uma vez que a estratégia de melhoria de
desempenho para os servicos publicos pode satisfazer um setor publico, mas criar insatisfagdo em
outro setor. Assim, uma questdo de relevancia para os gestores publicos é conseguir medir se a
satisfacdo do cidaddo - criacdo de valor para o cidad&o - esta sendo reforcada pelos esforgos de
melhorias no desempenho do servico (Kelly, 2005). Mustak, Jaakkola e Halinen (2013), nessa
direcdo, enfatizam a necessidade de ampliacdo dos estudos na area, para que possa se prever esses
comportamentos.

Neste processo de coproducdo, a qualidade do servico resultante depende em grande
medida da natureza da interacdo entre o fornecedor de servicos e o usuario, bem como a qualidade
do processo de comunicacdo que estd envolvido (Edvardsson et al., 2010). A participacdo do
usudrio esta associada com a melhoria da qualidade e maior valor percebido por ele, permitindo,
assim, que tenha voz ativa no controle do processo de coproducdo. Quanto mais informacdes 0s
usuarios possuem mais significativa é sua participacdo, e maior é o valor agregado no resultado
final do servigo (Mustak, Jaakkola & Halinen, 2013).

Kelly (2005) defende que os gestores publicos estdo interessados na avaliagdo dos usuarios
guanto aos servicos prestados, pois essa avaliacdo infere na eficiéncia do setor publico. Nesse
sentido, a autora afirma que a avaliacdo do servi¢co ndo pode estar pautada em medidas internas de
qualidade do servico, mas, sim em avaliagOes externas que envolvam os cidadaos. N&o basta apenas
avaliar o servico, € importante que os resultados da avaliacdo retornem para organizacdo e para o
cidaddo como meio de melhorias no servigo. Nesse ponto, Lam e Wang (2014) asseveram que as
pessoas que aprendem por meio das experiéncias com 0s servigos e com o0s prestadores estdo mais
propensas a coproduzir, assim como 0 processo de aprendizagem pode ser mais eficaz se 0s
servidores do governo adotarem um papel proativo em contato com os cidadaos. Portanto, ressalta-
se que 0s usuarios estdo mais predispostos a colaborar com a avaliagdo de satisfagdo dos servicos,
quando ha uma relacdo de cooperacdo e compromisso com o prestador (Shim, Sheu, Chen, Jiang
& Klein, 2010). Gestores publicos enfatizam a necessidade de alinhar as atividades de medidas de



37

avaliacdo com os resultados valorizados pelos cidadéos, bem como a necessidade de manutengéo
dessa relacdo (Kelly, 2005).

Partindo da perspectiva do usuario dos servicos entregues pela administracdo publica,
pesquisas sugerem que as pessoas ndo estdo interessadas apenas no resultado final dos servicos,
mas sim em sua experiéncia durante a entrega, dessa forma a percepcao do usuario sobre 0 servigo
¢ fundamental para sua experiéncia de satisfacdo (Osborne, 2013). Por conseguinte, o
envolvimento do usuério na construcdo do servico pode gerar uma avaliagcdo mais completa das

necessidades de melhorias aumentando a percepcao de valor final do servico.

2.4 Premissas Teoricas e Hipoteses

Para este estudo sdo consideradas algumas premissas. A primeira é de que as relacdes
entre as competéncias do prestador/mediador [C], coproducdo das partes envolvidas no processo
judicial (usuarios do servigo), aqui representado por [C’], caracteristicas materiais e imateriais para
a prestacédo do servigo [T], impactam nos resultados globais dos servicos prestados para o cidaddo
[YC].

E a segunda premissa é de que as relagcdes entre [C]-[C’]-[T]-[YC] impactam nos
resultados globais do servico para o Judiciario [YJ]. Vale salientar que no esquema geral de vetores
que caracterizam o produto do servi¢co proposto por Gallouj (2002;2007), bem como Gallouj e
Weinstein (1997), o vetor [C’] consiste nas competéncias do usuario, no entanto, para 0 modelo
desta pesquisa o vetor [C’] é representado pela coprodugao do usuario para produgao dos resultados
globais do servico.

As competéncias do prestador de servigos sao mobilizadas para geracao das caracteristicas
finais dos servigos (Gallouj, 2007). Zainuddin, Russell-Bennett e Previte (2013) afirmam que a
qualidade das competéncias técnicas do prestador de servicos, tais como especializacdo da equipe
e qualificacdo podem impactar na qualidade dos resultados do servigco percebida pelos usuérios.
Essa qualidade advem das interagdes entre usuarios e prestadores do servico. Partindo do
pressuposto de que a mediacdo € um procedimento coproduzido pelo prestador do servico [C]
mediador, que representa o Tribunal de Justica na mediag&o, e pelos usuarios do servico [C’], partes
envolvidas no processo judicial, apresentam-se as seguintes hipéteses:

H1 - A percepgéo positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade
de percepcéao positiva dos resultados da Mediacao Judicial para o usuario do servico;
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H2 - A percepgéo positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade
de percepcdo positiva dos resultados da Mediacao Judicial para o Judiciério.

A terceira e a quarta hipoteses estdo relacionadas a coproducdo das partes envolvidas no
processo judicial [C’]. De acordo com a revisdo de literatura sobre coproducdo, observa-se que o
didlogo e a interacdo favorecem a entrega de servicos personalizados, gerando enriquecimento do
produto final, bem como a percepcéo de valor pelo usuério (Chen, Tsou & Ching, 2011; Vargo &
Lusch, 2004). Nesse contexto, apresenta-se a seguinte hipotese:

H3 - A ocorréncia da coproducdo aumenta a probabilidade de percepcédo dos
resultados da Mediac¢do Judicial para usuério do servico.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, a literatura aponta que a qualidade do servico esta
relacionada, em grande medida, as interacdes entre prestador e usuario, bem como a qualidade da
comunicacdo estabelecida (Hertog, 2000). A coproducdo impacta nos resultados da organizagédo
por meio de aumento da produtividade, reducdo de custos e customizacdo de servicos (Vargo,
Lusch & O’Brien, 2007; Chen, Tsou & Ching, 2011. Dessa forma, pode-se apresentar a seguinte
hipdtese:

H4 - A ocorréncia da coproducdo aumenta a probabilidade de percepcdo dos
resultados da Mediacdo Judicial para o Judiciario.

Quanto a quinta e sexta hipdteses, ressalta-se a verificacdo dos efeitos do vetor [T],
caracteristicas técnicas materiais ou imateriais de prestacdo do servico, para producdo das
caracteristicas finais do servigo [YC, YJ]. Para tanto, apresentam-se as seguintes hipoteses:

H5 - As caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico aumentam a
probabilidade de percepcéo positiva dos resultados da Mediagdo Judicial para usuario do
Servigo;

H6 - As caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico aumentam a
probabilidade de percepcéo positiva dos resultados da Mediagdo Judicial para o Judiciério.

Por fim, uma hipotese adicional busca verificar os possiveis efeitos dos resultados para o
judiciario [YJ], tendo em vista a percepcdo de resultados pelo cidadao/usuario [YC]. A hipotese
seria a seguinte:

H7 - A percepcdo positiva dos resultados do servi¢co para o usuario aumenta a

probabilidade de percepcéo positiva de resultados para o Judiciario.
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Com base na Fundamentacéo teorica desta pesquisa e das hipoteses apresentadas, os modelos
tedricos hipotetizados podem ser observados por meio das Figuras 4 e 5.

COMPETENCIAS [C]

RESULTADOS

X

N } H3

COPRODUCAO [C’] CIDADAO [YC]
/

CARACT.
MATERIAIS E
IMATERIAIS [T]

Figura 4. Representacéo grafica do modelo tedrico 1
Fonte: elaborada pela autora

COMPETENCIAS [C]
H2
n H4
COPRODUCAO [C’] \
RESULTADOS
H6

JUDICIARIO [YJ]

CARACT.
MATERIAIS E
IMATERIAIS [T]

RESULTADOS
CIDADAO [YC]

Figura 5. Representacgdo grafica do modelo tedrico 2
Fonte: elaborada pela autora
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2.4.5 Classificacdo tedrica das variaveis da pesquisa

A seguir serdo apresentadas as definicBes constitutivas e operacionais das variaveis
presentes neste estudo, bem como a classificacdo tedrica das variaveis.

Para o modelo teorico 1, as variaveis independentes caracterizam-se como as competéncias
do mediador [C], a coprodugdo das partes envolvidas no processo judicial [C’] e caracteristicas
materiais e imateriais de prestacdo do servico [T]. J& para o modelo tedrico 2, as variaveis
independentes sdo: as competéncias do mediador [C], a coproducdo das partes envolvidas no
processo judicial [C’] e as caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico [T] e 0s
resultados para o cidadéo [YC].

Quanto a variavel dependente para o modelo tedrico 1, consiste nos resultados para o
cidaddo [YC] e para o modelo tedrico 2, nos resultados para o judiciario [YJ]. Apresentam-se
também as variaveis de identificacdo, que apresentam as seguintes informacdes: férum
(Taguatinga, Brasilia), tipo de acéo (civel, familia) e respondente (requerente, requerido).

A figura 6, apresenta a classificagdo tedrica das varidveis, as quais seguem 0s pressupostos
apresentados pelo esquema proposto por Gallouj (2002;2007), bem como Gallouj e Weinstein
(1997), que originou os modelos tedricos desta pesquisa e também a literatura apresentada no
referencial tedrico. A definicdo operacional foi elaborada com base nas questdes elencadas pelo
questionario de satisfacdo e também pelas a¢cdes operacionais de medida.
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Vetores do Variavel Definicéo constitutiva Definicéo Itens do Questionario
Servico Operacional
Coproducdo das | O usuério possui um papel que pode | Aspectos de | Sentiu que participou da construcdo da solugéo?
Copr(,)d_ugéo,do partes ser dividido em trés acdes, a saber: partjc_ipagéo do Sent?u que compreende melho_raoutra parte?
usuario [C’] | envolvidas no usuario na | Sentiu-se melhor compreendido(a) pela outra
processo judicial | consumo do servico, contribuicdo | construcéo dos | parte?
" resultados do | Sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador para
SO G T D servico. Avaliagdo | negociar melhor com a outra parte?
avaliacdo da qualidade do servico | dicotbmica dos
(Strokosch, 2013). participantes sobre
0S resultados
apresentados.
Competéncias Competéncias mobilizadas  para | Aspectos Apresentacdo do mediador e das regras gerais da
do mediador producdo de caracteristicas finais do | relacionados as | mediacéo
servico (Gallouj & Weinstein, 1997). | agbes  executadas | Auxilio na comunicagdo com a outra parte
pelo mediador | Ajuda dada para aperfeicoar as propostas e

Competéncias
do Prestador do
Servico [C]

durante a sessdo de
mediacdo. Medida
por meio de uma
escala likert de 5
pontos.

alcancar um acordo

Imparcialidade e neutralidade

Atencdo, zelo e preocupacdo em atender bem a
todos

Esclarecimento de possiveis duvidas em relacéo
ao acordo

Esclarecimento dos procedimentos seguintes em
caso de ndo haver acordo

Caracteristicas
Materiais e
imateriais de
prestacdo do
Servico

[T]

Caracteristicas
materiais -
Estrutura fisica e
localizagéo

Caracteristica
imaterial -
Atendimento

Sistemas técnicos, mobilizados para
produzir as caracteristicas finais de
um servico (Gallouj & Weinstein,
1997).

Aspectos
relacionados a
questdes
operacionais de
suporte a prestacao
do servigo. Medida
por meio de escala
likert de 5 pontos.

Facilidade de encontrar o local da mediacéo

Qualidade no espaco fisico para a realizagdo da
mediacdo

Atendimento dado pelos servidores do Tribunal
ao chegar ao local
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Caracteristicas
do Servico

[Y]

Resultados para
o0 cidadéo
[YC]

Resultados para
0 judiciario [YJ]

Valor final do servico (Gallouj &
Weinstein, 1997).

Aspectos que | Vocé acredita que a mediacdo contribuiu para

correspondem a | evitar futuros conflitos?

satisfagdo do | Vocé participaria do processo de mediagdo

usudrio com a | novamente?

prestacao do | Vocé recomendaria a mediagdo para outras

servico. Avaliacdo | pessoas?

dicotomica dos | Assinale seu nivel geral de satisfacio com a

participantes sobre | mediagao:

0S resultados | Houve acordo:

apresentados. Para este caso a mediacao foi:
Vocé se sentiu pressionado a fechar um acordo?
Aspecto ou comportamento que fez com que se
sentisse pressionado?

Aspectos que | A sua imagem do Judiciario melhorou depois da

correspondem a | mediagdo?

satisfagcdo do | Foi possivel ver o Judiciario como um centro de

usuario com  a | paz?

prestacéo dos | Foi possivel perceber o cuidado do Judiciario

Servigos e Seus | com o usuario?

impactos para o

Judiciério.

Avaliacdo

dicotdbmica dos

participantes sobre

0S resultados

apresentados.

Variaveis de

identificacdo

Caracteristicas de identificacéo

Identificacdo do

respondente

Tipo de acdo: civel; familia

Respondente: requerente; requerido

Férum: Brasilia; Taguatinga

Figura 6. Classificagéo teorica das variaveis.
Fonte: Elaborada pela autora.




43

3. METODO

Apresentar-se-4, neste capitulo, a caracterizacdo do objeto desta pesquisa — Mediagdo
Judicial -, o delineamento da pesquisa que conduziu a verificagdo empirica dos modelos
hipotetizados no capitulo dois, bem como a descri¢cdo do procedimento de coleta, tratamento e

andlise dos dados e caracteriza¢do da amostra.

3.1 Caracterizacao da Mediacéo Judicial

No Brasil a Mediacao Judicial teve inicio na década de 1970 com o Movimento de Acesso
a Justica. De acordo com Watanabe (2005), a mediacdo deve ser praticada como uma forma de
pacificacdo social e ndo somente de resolucdo de conflitos, tendo e vista as relagdes sociais
mediadas. Nesse contexto, a criacdo da Resolucdo 125 do CNJ, que dispde sobre a Politica
Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no ambito do Judiciario,
nasceu dessa necessidade de se estimular e difundir préticas autocompositivas que ja ocorriam nos
tribunais, por meio de projetos pilotos que abrangiam varios campos da autocomposicdo, a saber:
mediacdo civil, mediacdo comunitaria, mediacao vitima-ofensor (ou mediacao penal), conciliacdo
previdenciaria, conciliacdo em desapropriacdes, entre outros (Azevedo, 2015). A resolucdo possui
como objetivos: i) estimular a prestacdo de servi¢os autocompositivos de qualidade e a cultura de
pacificagdo social (art. 20 ); ii) incentivar os tribunais a se organizarem e planejarem programas
amplos de autocomposicdo (art. 40 ); iii) reafirmar a fungdo de agente apoiador da implantacéo de
politicas pablicas do CNJ (art. 30).

Para que a Resolucgdo 125 do CNJ seja atendida € necessario que varios 6rgaos do Judiciario
estejam alinhados com as disposic¢es propostas, como 0 CNJ, os Nucleos Permanentes de Métodos
Consensuais de Solucdo de Conflitos (NUPEMECSs) e os Centros Judiciarios de Solugdo de
Conflitos e Cidadania (CEJUSCs).

Os Tribunais de Justica, por meio dos CEJUSCs, sdo os responsaveis pela formagdo do
mediador e conciliador e devem respeitar 0 Anexo | da Resolucdo 125, que define que os
treinamentos referentes a Politicas Publicas de Resolucdo de Disputas devem seguir as diretrizes
indicadas no Portal da Conciliagdo, utilizando materiais devidamente aprovados pelo Comité
Gestor da Conciliagdo, versando ainda sobre a obrigatoriedade de instrutores capacitados e

certificados pelos NUPEMECs para conducéo de tais treinamentos.
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Ainda sobre a Resolucdo 125, em seu anexo Il, estd o codigo de ética dos mediadores e
conciliadores judiciais, em que estdo elencados os principios fundamentais da atuacdo deste
profissional: confidencialidade, decisdo informada, competéncia, imparcialidade, independéncia e
autonomia, respeito a ordem publica e as leis vigentes, empoderamento da populacdo na resolugédo
de seus conflitos e validagdo. Vale observar que, de acordo com o art. 3°. do Cddigo de Etica dos
mediadores somente poderdo exercer suas fungdes perante o Judiciério conciliadores e mediadores
devidamente capacitados e cadastrados pelos Tribunais, aos quais competird regulamentar o
processo de inclusdo e exclusdo no cadastro.

Assim, ressalta-se a aprovacdo da referida Lei da Mediacdo, lei 13.140 de 26 de junho de
2015, que define o procedimento como uma atividade técnica exercida por terceiro imparcial sem
poder decisorio, que, escolhido ou aceito pelas partes, as auxilia e estimula a identificar ou
desenvolver solucBes consensuais para a controvérsia. Ainda em ambito legal é valido mencionar
que o Novo Cddigo de Processo Civil destaca, em seu art. 165 “os tribunais criardo centros
judiciérios de solugdo consensual de conflitos, responsaveis pela realizacdo de sessdes e audiéncias
de conciliacdo e mediacdo e pelo desenvolvimento de programas destinados a auxiliar, orientar e

estimular a autocomposi¢ao”, bem como o inciso terceiro do referido artigo que define que o

mediador, que atuard preferencialmente nos casos em que houver vinculo anterior entre
as partes, auxiliara aos interessados a compreender as questdes e 0s interesses em conflito,
de modo que eles possam, pelo restabelecimento da comunicacdo, identificar, por si
préprios, solugdes consensuais que gerem beneficios mutuos (art. 165, § 32 Lei 13.105,
de 16 de marco de 2015).

A definicdo da mediacdo judicial e do papel do mediador convergem aos critérios objetivos
adotados no TIJDFT para triagem de processos a serem encaminhados para mediacdo judicial ou
para conciliacdo judicial. Com base em pesquisa documental e em visitas realizadas ao TIDFT, a
pesquisadora inferiu os seguintes critérios diferenciais para que os casos sejam encaminhados a
mediacg&o: casos em que a relacdo entre as partes envolvidas seja continuada, ou seja, processos em
que as partes necessariamente irdo conviver apos a tramitacdo do processo (familiares, vizinhos,
amigos, entre outros); processos em que haja relacdo familiar envolvida (paternidade, alimentos,

guarda de criancgas e adolescentes, entre outros) e processos cuja lide seja mais complexa.

3.2 Delineamento da pesquisa
Para alcancar os objetivos propostos o estudo apresenta a estatistica descritiva da amostra,

bem como duas etapas de analise dos dados: uma de natureza exploratéria e outra de natureza
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explicativa. A estatistica descritiva e a etapa exploratoria tiveram orientacdo quantitativa e
auxiliaram o pesquisador a atingir o primeiro objetivo especifico proposto, de verificar evidéncias
de validade do instrumento de satisfacdo elaborado pelo TIDFT.

Quanto a segunda etapa, de natureza explicativa, buscou-se atingir os objetivos de testar,
empiricamente, a relacdo entre a percepcdo da coproducdo, competéncias do mediador,
caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico e os resultados da Mediacdo Judicial
para 0s usuarios do servico e testar, empiricamente, a relacdo entre a percepcdo da coproducao,
competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico, resultados
da Mediacdo Judicial para os usuarios do servico e os resultados da Mediacdo Judicial para o
Judiciario. Segundo Richardson (2010), pesquisas explicativas se dispem a descobrir as
caracteristicas do fenébmeno de interesse em sua realidade, bem como compreender o
comportamento de determinados elementos que influenciam o fenébmeno estudado. Nesta etapa
foram utilizados métodos mistos, qualitativo-quantitativo, pois envolve suposi¢des filosoficas e o
uso de duas abordagens em conjunto (Creswell, 2010). No método misto o pesquisador combina
elementos de abordagens de pesquisa qualitativa e quantitativa para garantir amplitude e
profundidade de compreensdo e de corroboracdo dos dados da pesquisa (Johnson, Onwuegbuzie &
Turner, 2007).

A estratégia utilizada foi de triangulacdo concomitante, uma vez que os dados de ambos
0s bancos (qualitativo e quantitativo) serdo analisados a0 mesmo tempo para determinar se existem
convergéncias, diferencas ou algum nivel de combinacdo. Esse modelo utiliza-se de métodos
quantitativos e qualitativos separadamente, como meio de compensacdo dos pontos fracos
inerentes a um método com os pontos fortes do outro (Creswell, 2010).

No que tange a pesquisa documental, segundo Flick (2009), podem ser utilizados dados
solicitados para o estudo, como a redacgdo de diarios, por exemplo, ou documentos ja existentes,
que foram produzidos para outros fins. Este estudo se encaixa na segunda opgéo, pois foram
analisados documentos ja existentes, que consistem nas respostas a pergunta aberta que compde a
PSU aplicadas pelo NUPEMEC do TJDFT aos usuarios do servico, cujo extrato analisado foram

as partes envolvidas nos processos.
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3.3 Procedimentos de coleta de dados

Os dados desta pesquisa s&o oriundos da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario aplicada pelo
TIDFT as partes usudrias do servico de Mediacdo Judicial. A pesquisa foi construida pelo
NUPEMEC do TIDFT em 2012, e implementada em 2013, com a finalidade de aferir a qualidade
do servico prestado em seus CEJUSCs por meio da identificagdo das lacunas de servico entre o as
expectativas dos usuérios quanto ao servico e o nivel de servigo que eles realmente percebem
(TJDFT, 2013). Enfatiza-se que este estudo € realizado com a amostra dos resultados tabulados
desde o inicio da aplicacdo da pesquisa, ou seja, 0 periodo abrange janeiro de 2013 a julho de 2015,
assim o recorte foi transversal, pois a coleta de dados foi realizada em um unico intervalo de tempo
como especificado anteriormente (Malhotra, 2012).

A pesquisa de satisfacdo apresenta duas variacdes, uma voltada para conciliacdo e outra
para mediacdo. O instrumento é composto por itens predominantemente quantitativos, com
excecao de dois itens qualitativos, um sobre aspectos ou comportamento que fez com que a pessoa
se sentisse pressionada durante a sessdo de mediagao e outro que corresponde a um espaco para
que as pessoas deixem elogios, sugestdes e criticas. Os itens fechados totalizam 26, sendo que dois
desses sdo referentes a aspectos de caracterizacdao da amostra (tipo de acdo e respondente), os itens
sdo medidos por meio de respostas dicotdmicas bem como por escalas likert de 5 pontos, as quais
apresentam a variagdo de “excelente” a “péssimo”, além da opcdo “ndo se aplica”. Para fins
estatisticos, optou-se pela insercdo de um item de caracterizacdo no questionario correspondente
ao forum em que ocorreu o procedimento e também um item para identificar a quantidade de
mediadores na sessdo, finalizando assim com 28 itens.

Conveém mencionar como a coleta de dados é realizada. Primeiramente, trata-se de
participacdo voluntaria, os mediadores, devido a confianca estabelecida com os jurisdicionados
durante a sessdo, sdo 0s responsaveis pelo convite a resposta a pesquisa. Quando o mediador inicia
a sessdo com a declaracdo de abertura, ele € instruido a mencionar a pesquisa, que podera ser
respondida ao final da sessdo (TJDFT, 2013). Assim, ao final da sessdo, enquanto o mediador
redige o termo de acordo ou ndo acordo as partes sdo novamente convidadas a preencherem a
avaliacdo e o mediador solicita que depositem a pesquisa nas urnas localizadas na area de recepcao,
garantindo assim a lisura do procedimento. As urnas sdo encaminhadas para 0 NUPEMEC, que

realiza o tratamento dos dados e a confeccdo dos relatorios trimestrais. A partir deste instrumento
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é que testar-se-a4 os efeitos das competéncias e da coproducdo do mediador nos resultados da
mediacgdo Judicial no TIDFT.

3.4 Procedimentos de tratamento e analise de dados
A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario aplicada pelo TIDFT, foi construida pela equipe do
NUPEMEC, com o objetivo de aferir a qualidade do servico prestado nos CEJUSCs por meio da
identificacdo das lacunas de servico entre o as expectativas dos usuarios quanto ao servico e o nivel
de servico que eles realmente percebem (TJDFT, 2013).

2

Os itens a seguir apresentam a escala “sim”, “ndo”, “em parte”: Vocé se sentiu
pressionado(a) a fechar um acordo?; vocé acredita que a mediagdo contribuiu para evitar conflitos
futuros?; sentiu que participou da construcdo da solucdo?; sentiu que compreende melhor a outra
parte?; sentiu-se melhor compreendido(a) pela outra parte?; sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador
para negociar melhor com a outra parte?; a imagem do poder judiciario melhorou depois da
mediacdo?; foi possivel ver o poder judiciario como um centro de paz?; e foi possivel perceber o
cuidado do poder judicidrio com o usuario?.

Optou-se por retirar as respostas “em parte” do banco de dados, uma vez que essa 0p¢ao
foi considerada como medida inconclusiva para pesquisa em pauta. Outra alteracdo necesséria foi
a transformacao das escalas dos itens a seguir em variaveis dicotbmicas: para este caso a mediacao
foi: “muito apropriada”, “apropriada”, “pouco apropriada” e “inapropriada” apds a
transformacéo as opcGes ficaram: apropriada e inapropriada. Outro item que sofreu alteracdo foi:
assinale o nivel geral de satisfagdo com a mediacdo: “muito satisfeito”, “satisfeito”,
“insatisfeito” e “muito insatisfeito”, apos a alteracdo as opcdes ficaram: satisfeito e insatisfeito.
Em ambos os itens a juncao foi pelos pontos extremos. Assim no primeiro caso as respostas “muito
apropriada” e “apropriada” foram codificadas como “apropriada” e as respostas “pouco
apropriada” e “inapropriada” foram codificadas como “inapropriada” o mesmo ocorreu com o
segundo caso. Foram ainda retirados do banco de dados todos os casos omissos, tendo em vista que
a amostra final mostrou-se suficiente para realizacdo dos testes estatisticos.

A pesquisa em questdo contou com analise descritiva dos dados que objetivou a
caracterizagdo da amostra, bem como a identificacdo de possiveis padrfes para casos extremos
(Hair, Black, Babin, Anderson, Tatham, 2009; Tabachnick & Fidell, 2007). As caracteristicas

avaliadas foram a normalidade (observada por meio da analise de assimetria e curtose), media,
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variancia e desvio padrdo das varidveis escalares, e frequéncia das varidveis ordinais. A assimetria
e curtose foram observadas por meio do grafico de caixa (Box-Plot) e pelo histograma. Para a
identificacdo de casos atipicos (outliers) univariados se utilizou o box-plot e para casos
multivariados a distancia de Mahalanobis, conforme sugerido por Tabachnick e Fidell (2007).

Passando para as etapas de analise dos dados, na primeira etapa, exploratoria, optou-se pela
utilizacdo de analise fatorial exploratoria, com o objetivo de verificar evidéncias de validade do
instrumento de satisfacdo elaborado pelo TIDFT, proporcionando a verificacdo do comportamento
das variaveis, para definir a estrutura inerente as variaveis na analise bem como a identificacdo de
fatores compostos por varidveis fortemente inter-relacionadas (Hair et al., 2009). Os fatores
possibilitam ainda a reducdo de um conjunto de dados em um tamanho mais manejavel enquanto
retém o maximo de informacdes possiveis. Essa reducdo ¢ alcancada verificando as variaveis que
se correlacionam altamente com um grupo de outras variaveis, mas que naos e correlacionam com
outras variaveis fora daquele grupo (Field, 2009).

A anélise foi feita com base no método de componentes principais (princial axis factoring),
com rotacdo ortogonal Varimax, que busca maximizar a dispersdo das cargas dentro dos fatores e
também pela rotacdo obliqua direct oblimin, que permite a correlacdo dos vetores pelo valor de
uma constante (Field, 2009). Analisando os resultados, optou-se pela rotagcdo ortogonal Varimax,
tendo em vista que se aproximou da caracterizacado inicial feita com base na teoria. Investigou-se
a média de adequacdo da amostra calculada para variaveis individuais e maltiplas, representando a
razdo da correlacdo ao quadrado para correlacdo parcial ao quadrado entre as variaveis, por meio
do indice KMO - Kaiser-Meyer-Olkin (Field, 2009), o que resultou em novas variaveis com base
na composi¢do de fatores por meio das médias das varidveis de cada fator. O critério estatistico
considerado na sele¢do do numero de fatores foi a ocorréncia de autovalores (Eigenvalues) maiores
do que 1, de acordo com a indicagio de Hair et al. (2009) e
Tabachnick e Fidell (2007). A manutencdo dos itens foi dada por cargas fatoriais acima de 0,4
(Field, 2009). Por fim, foi verificada a confiabilidade dos fatores, por meio do alpha de Cronbach.

A segunda etapa, consiste em uma fase mista em que foram empregados métodos

qualitativos-quantitativos. Na fase quantitativa o estudo utilizou a regressdo logistica, com o
objetivo de prever valores da variavel dependente (modelo 1 - Resultados para o cidaddo [YC] e
modelo 2 - resultados para o judiciario [YJ]) a partir de uma ou mais variaveis independentes
(modelo 1 - [C]-[C’]-[T]; e modelo 2 [C]-[C’]-[T]-[YC]) (Field, 2009).
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De acordo com Tabachnick e Fidell (2007) a regressdo logistica pode ser utilizada em
estudos cujas varidveis independentes sejam continuas ou dicotdmicas. Neste estudo as variaveis
independentes sdo continuas e discretas, porém as autoras afirmam que as variaveis discretas
podem ser transformadas em um conjunto de variaveis dicotdmicas. Quando as novas variaveis sao
introduzidas na regressdo como um grupo, a variancia da varidvel independente discreta original
sera analisada, e, além disso, podem ser examinados os efeitos dos componentes dicotdbmicos
recém-criados (Tabachnick & Fidell, 2007). Vale ressaltar que a regressdo logistica foi
desenvolvida para lidar com amostras que ndo atendam aos pressupostos de normalidade, sendo
assim um método mais flexivel (Hair et al., 2009).

A qualidade para ajuste de um modelo de regressdo logistica é dada pelo valor de R? de
Nagelkerke (pseudo R?), que interpreta a quantia de variagdo explicada pelo modelo logistico,
variando de 0 a 1. No que tange ao teste de significancia dos coeficientes, é utilizada a estatistica
de Wald, que apresenta a estatistica para cada coeficiente estimado (Hair et al., 2009). Assim, se 0
coeficiente logistico do fator ou das varidveis for estatisticamente significante ele é mantido no
modelo (Tabachnick & Fidell, 2007).

Field (2009) afirma que a andlise mais importantes na regressdo logistica é a de
coeficientes logisticos exponenciados (Exp(B)), pois os coeficientes exponenciados indicam a
mudanga nas probabilidades resultantes da mudanca de uma unidade no previsor. Enfatiza-se que
a regressdo logistica foi rodada de modo geral e também diferenciando os grupos, acdes civeis e
familia e também requerentes e requeridos, com o intuito de verificar possiveis diferencas
estatisticas entre eles.

Na fase qualitativa, a amostra foi considerada em sua totalidade, analisando-se 107
comentérios. O contetdo consistiu nas respostas a questdo discursiva composta por elogios,
sugestdes e criticas. Vale salientar que a questéo aberta “aspecto ou comportamento que fez com
que vocé se sentisse pressionado durante a sessdo de mediacdo” ndo teve respostas passiveis de
analise, uma vez que os respondentes que afirmaram ter se sentido pressionados deixaram o campo
em branco. O meétodo escolhido foi a analise de conteudo, com o intuito de compreender o
conteddo das mensagens por meio de técnicas de analises das comunicagdes que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do contetido das mensagens, bem como infere-

se 0s conhecimentos relativos as condicGes de producdo ou recepcao. Assim, a analise foi realizada
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a partir de trés critérios: pré-analise, exploracdo do material com a definicdo de categorias a
posteriori e tratamento dos resultados (Bardin, 2009).

3.5 Caracterizacdo da amostra

A populacdo desta pesquisa € formada por cidaddos que recorreram ou que foram
encaminhados ao procedimento de mediacéo judicial no TIDFT para resolver alguma lide judicial.
A amostra inicial contou com o total de 880 respostas, das quais 264 foram respostas inconclusivas,
cuja medida utilizada foi “em parte”, tendo em vista que esta ndo informa se o “em parte” seria
uma medida negativa ou positiva, optou-se pela sua retirada do banco de dados. Os casos omissos
totalizaram 304 respostas.

O tamanho minimo de amostra recomendado por Peduzzi, Concato, Kemper, Holford e
Feinstein (1996) para regressdo logistica é de 10 casos para cada varidvel integrante no modelo,
assim o minimo necessario neste estudo seria de 240 observacdes. Tendo em vista que o total da
amostra sem casos omissos foi suficiente para se executar o procedimento estatistico escolhido,
optou-se pela exclusdo desses casos, finalizando assim com uma amostra de 312 respostas
completas ao instrumento de avaliagdo de satisfacéo.

Dos 312 respondentes, 82 (26,2%) correspondem a mediacdes ocorridas no férum de
Brasilia, sendo 54 mediacdes judiciais civel e 28 na area de familia. Quanto ao forum de Taguatinga
foram 230 casos (73,8%), sendo 122 de ac0es civeis e 108 a¢bes de familia. O instrumento contou
com a resposta de 194 (62,2%) requerentes e 118 (37,8%) partes requeridas. A tabela 1 apresenta

os resultados descritivos da caracteriza¢do da amostra:

Tabela 1

Caracterizacdo da amostra

Item Frequéncia Porcentagem
Forum

Brasilia 82 26,3
Taguatinga 230 73,7
Respondente

Requerente 194 62,2




Requerido 118 37,8
Tipo de acédo

Civel 176 56,4
Familia 136 43,6

Fonte: Elaborada pela autora

Na tabela 2, podem ser observadas as frequéncias e porcentagens dos itens dicotdmicos:

Tabela 2

Frequéncia dos itens dicotdmicos
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Item Resposta  Frequéncia Porcentagem
A mediacéo foi Apropriada 291 93,3
Inapropriada 21 6,7
Nivel geral de satisfacdo com a mediacéo: Satisfeito 298 95,5
Insatisfeito 14 4,5
Vocé se sentiu pressionado a fechar um acordo Sim 7 2,2
Né&o 305 97,8
Quantidade de mediadores na sessao Um 237 76
Dois 75 24
Vocé acredita que a mediacdo contribuiu para Sim 285 91,3
evitar conflitos futuros? Né&o 27 8,7
Vocé participaria do processo de mediacdo Sim 295 94,6
novamente? Né&o 17 5,4
Vocé recomendaria a mediacdo para outras Sim 305 97,8
pessoas? Nao 7 2,2
Sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador a negociar Sim 299 95,8
com a outra parte? Nao 13 4,2
Sentiu que participou da construcdo da solugdo?  Sim 300 96,2
Nao 12 3,8
Sentiu-se melhor compreendido(a) pela outra Sim 282 90,4
parte? Nao 30 9,6
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Sentiu que compreende melhor a outra parte? Sim 282 90,4
Né&o 30 9,6
A imagem que vocé tem do poder judiciario Sim 297 95,2
melhorou depois da mediagao Né&o 15 4.8
Foi possivel ver o poder judiciario como um Sim 304 97,4
centro de paz? Néo 8 2,6
Foi possivel perceber o cuidado do poder Sim 307 98,4
judiciario com o usuario Né&o 5 1,6

Fonte: Elaborada pela autora

Nas tabelas 3 e 4 apresentam-se os dados descritivos das escalas de caracteristicas materiais e

imateriais de prestacdo do servico, competéncias do mediador e do item houve acordo.

Tabela 3

Frequéncia dos itens escalares: escala de caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo

do servi¢o e competéncias do mediador

Resposta Frequéncia  Porcentagem
Facilidade de encontrar o local da mediagdo  Excelente 222 71,2
Bom 58 18,6
Regular 21 6,7
Ruim 2 0,6
Péssimo 9 2,9
Atendimento dado pelos servidores do Excelente 254 81,4
tribunal ao chegar ao local Bom 41 13,1
Regular 9 2,9
Ruim 3 1,0
Péssimo 5 1,6
Qualidade do espaco fisico para realizagdo da Excelente 245 78,5

mediagéo Bom 49 15,7
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Regular 13 4,2
Ruim 1 0,3
Péssimo 4 1.3
Apresentacdo do mediador e das regras gerais  Excelente 294 94,2
da mediacéo Bom 16 51
Regular 2 0,6
Ruim 0 0
Péssimo 0 0
Esclarecimento de possiveis davidas em Excelente 283 90,7
relacdo ao acordo Bom 27 8,7
Regular 2 0,6
Ruim 0 0
Péssimo 0 0
Ajuda dada para aperfeigcoar as propostas e Excelente 261 83,7
alcancar um acordo Bom 44 141
Regular 6 1,9
Ruim 1 0,3
Péssimo 0 0
Auxilio na comunicacdo com a outra parte Excelente 275 88,1
Bom 32 10,3
Regular 5 1,6
Ruim 0 0
Péssimo 0 0
Esclarecimento dos procedimentos seguintes Excelente 280 89,7
em caso de ndo haver acordo Bom 27 8,7
Regular 3 1,0
Ruim 2 0,6
Péssimo 0 0
Atencéo, zelo e preocupacdo em atender bem Excelente 292 93,6
a todos Bom 18 6,4
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Regular 2 0,6
Ruim 0 0
Péssimo 0 0
Imparcialidade e neutralidade Excelente 281 90,1
Bom 28 9,0
Regular 3 1,0
Ruim 0 0
Péssimo 0 0
Fonte: Elaborado pela autora
Tabela 4
Frequéncia do item escalar “houve acordo”
Item Resposta Frequéncia Porcentagem
Houve acordo Todas as questdes 212 67,9
Algumas questdes 53 17
Né&o houve acordo 47 15,1

Fonte: Elaborada pela autora.

Quanto aos casos extremos, analisando a amostra fornecida pelos testes box-plot para casos
univariados e a distancia de Mahalanobis para casos multivariados. Observou-se que nos sete casos
extremos univariados, todos possuem em comum terem se sentido pressionados a fecharem um
acordo e avaliacédo positiva na maioria dos demais itens. Quanto aos casos multivariados, foram 67
no total, observando-se que ndo ha um padrdo nas respostas, no entanto, a resposta dada para ao
menos um dos itens do questionario foi negativa ou fora da média dos demais itens. Portanto, com
a retirada dos casos extremos do banco, a amostra perdeu a variancia isso fez com que os testes

estatisticos fossem rodados com outliers.

4. RESULTADOS
O Capitulo quatro se atem aos resultados obtidos a partir dos objetivos propostos para a
pesquisa, bem como a verificacdo das hipoteses apresentadas no capitulo dois. O capitulo esta
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organizado da seguinte forma: primeiramente apresentam-se os resultados da etapa exploratoria e,
posteriormente, os resultados da etapa explicativa.
As analises estatisticas foram feitas com o auxilio do software SPSS — Statistical Package

for Social Sciences, versao 20.

4.1 Resultados da etapa exploratoria

Neste topico serdo apresentados os resultados da analise fatorial exploratéria dos itens da
Pesquisa de Satisfacdo aplicada pelo TIDFT aos usuérios do servi¢o de mediacdo judicial, com o
intuito de responder ao primeiro objetivo proposto pela pesquisa, qual seja, verificar evidéncias de
validade do instrumento de satisfagéo elaborado pelo TIDFT.

A primeira andlise realizada na amostra foi a verificacdo da normalidade das escalas de
competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais da prestacao do servico, e do item
de resultado “houve acordo” por meio do teste Kolmogorov Smirnov (KS), analise da assimetria,
curtose e histogramas de cada escala. O teste KS apontou que todos os itens das escalas
competéncias do mediador e caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico e do item
“houve acordo” eram significativamente diferentes de uma distribui¢cdo normal. Ao verificar os
indices de curtose, assimetria, bem como os histogramas, foi identificado um grande desequilibrio
na distribuicdo com assimetria negativa em todos os itens, ou seja, a concentracdo das respostas na
cauda direita dos histogramas. Tendo em vista as sugestdes de Hair et al. (2009) sobre a correcéo
de dados que apontam ndo-normalidade, os itens das escalas de competéncias do mediador e
caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servi¢co e do item houve acordo, foram
padronizadas, no entanto os resultados ndo foram significativamente melhores, assim decidiu-se
realizar os testes com os dados brutos, vez que a normalidade ndo é pressuposto para realizacéo da
regressao logistica (Tabachnick & Fidell, 2007; Hair et al., 2009).

Em seguida procedeu-se a analise da amostra total com e sem outliers. A retirada dos
outliers fez com que a amostra perdesse a variancia, como apresentado no capitulo 4, caracterizacéo
da amostra, portanto, os testes foram realizados com os valores atipicos.

Para a analise fatorial exploratéria, o tamanho da amostra mostrou-se suficiente, uma vez
que o sugerido por Hair et al. (2009) é de cinco vezes mais observacdes que o nimero de variaveis
a serem listadas. Considerando a estrutura dos itens, foram testados os itens métricos escalares e

os itens dicotdmicos. A analise fatorial foi realizada com os itens das duas escalas (competéncias
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do mediador - sete itens; e caracteristicas materiais e imateriais do servigo — trés itens), com o item
“houve acordo” e com 13 itens dicotdmicos. No entanto, a primeira tentativa resultou em 8 fatores
com autovalores (Eigenvalues) acima de 1, sendo que os fatores seis, sete e oito apresentaram
baixos indices internos de confiabilidade. O fator seis estava composto pelos itens: “sentiu-se
auxiliado pelo mediador para negociar melhor com a outra parte” e “sentiu que participou da
construcdo da solucdo”, com um alpha de 0,452. O fator sete estava composto pelos itens: “vocé
acredita que a mediacdo contribui para evitar conflitos futuros” e “sentiu-se pressionado a fechar
um acordo”, com um alpha de 0,358 e, o fator oito estava composto pelos itens “houve acordo” e
“quantidade de mediadores” com um alpha de 0,383.

Tendo em vista a baixa confiabilidade destes trés fatores e que 0s construtos nédo
correspondem a teoria, optou-se por sua exclusdo. Vale ainda salientar que apés a solucdo final
escolhida, o fator Coproducdo das partes envolvidas no processo judicial, foi composto por trés
itens, no entanto, a exclusdo do item “vocé participaria do processo de mediagdo novamente?”,
elevaria o alpha de 0,676 para 0,898. Assim, a excluséo deste item elevou em grande medida o
alpha do fator. O teste foi novamente realizado e se chegou ao melhor resultado encontrado.

E importante salientar que o item “houve acordo” foi suprimido tendo em vista 0s ajustes
do modelo, mas é valido apresentar a frequéncia dos resultados deste item para confirmar a
variancia da amostra em termos de resultados de solucdo, tem-se que em 67,9% dos casos houve
acordo em todas as questdes, em 17% houve acordo em algumas questdes e em 15,1 % dos casos
ndo houve acordo.

Para o teste de analise fatorial exploratoria empregou-se 0 método de analise de
componentes principais, tendo em vista que este método determina quais componentes existem
dentro dos dados e como uma variavel particular pode contribuir com aquele componente (Field,
2009). Foram investigadas as cargas fatoriais, fatorabilidade dos dados (por meio do indice KMO
- Kaiser-Meyer-0Olkin), a consisténcia interna dos fatores e, por fim, foram gerados fatores
compostos por variaveis altamente correlacionadas. A escolha pelo método de rotacéo foi a rotacéo
ortogonal Varimax, devido aos resultados mais alinhados a teoria. O critério para manutencao de
itens foi o de cargas fatoriais acima de 0,4, conforme recomenda Field (2009), e a sele¢do do
namero de fatores foi considerada pela ocorréncia de autovalores (Eigenvalues) maiores do que 1
(Hair et al., 2009; Tabachnick e Fidell, 2007).
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O KMO encontrado foi de 0,840, o que, de acordo com Hair et al. (2009), representa uma

excelente medida. A matriz anti-imagem de correlacfes apresenta étimos resultados para todas as

variaveis, uma vez que todos os itens estdo acima de 0,5, conforme sugerido por Field (2009). Os

valores encontrados estdo entre 0,516 e 0,924. O alpha de Cronbach geral foi de 0,841, o que

também garante um 6timo resultado de confiabilidade.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 6 7 g a

T T T T T T T T T T
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Component Number

Figura 7: Scree plot
Fonte: elaborada pela autora

A melhor solucéo encontrada identificou 5 fatores, que convergem em certa medida com a

teoria e com a categorizagdo inicialmente realizada. A tabela 5 demonstra essa relagéo:

Tabela 5

Anélise comparativa entre a classificagdo tedrica e a classificacdo resultante da andlise

fatorial exploratoria.

a acao leorica Re ados Analise Fatoria ploratoria
Variavel Itens do Questionario Fatores Itens dos fatores
Competéncias | Apresentacdo do mediador e das | Fator 1 — | Apresentagdo do mediador e
do mediador | regras gerais da mediacéo Competéncias das regras gerais da mediacdo
[C] do Mediador

Auxilio na comunica¢do com a
outra parte

Auxilio na comunicacdo com a
outra parte
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Ajuda dada para aperfeicoar as
propostas e alcancar um acordo

Imparcialidade e neutralidade

Atencdo, zelo e preocupagdo em
atender bem a todos

Esclarecimento  de  possiveis
duvidas em relacdo ao acordo

Esclarecimento dos
procedimentos seguintes em caso
de ndo haver acordo

Ajuda dada para aperfeigoar as
propostas e alcancar um acordo

Imparcialidade e neutralidade

Atencdo, zelo e preocupacéo
em atender bem a todos

Esclarecimento de possiveis
duvidas em relacdo ao acordo

Esclarecimento dos
procedimentos seguintes em
caso de ndo haver acordo

Vocé recomendaria a mediacéo
para outras pessoas?

Caracteristicas | Facilidade de encontrar o local da | Fator 2 - | Facilidade de encontrar o local
Materiais e | mediagdo Caracteristicas | da mediacéo
Imateriais de | Qualidade no espago fisico para a | Materiais e | Qualidade no espaco fisico para
Prestacdo do | realizacdo da mediagdo Imateriais  de | a realizagdo da mediacdo
servico [T] Atendimento dado pelos | Prestacgdo  do | Atendimento  dado  pelos

servidores do Tribunal ao chegar | servico servidores do Tribunal ao

ao local chegar ao local
Coproducéao Sentiu  que  participou da | Fator 3 - | Sentiu que compreende melhor
das partes | construcao da solucdo? Coproducéo das | a outra parte?
envolvidas no | Sentiu que compreende melhor a | partes Sentiu-se melhor
processo outra parte? envolvidas no | compreendido(a) pela outra
judicial [C’] Sentiu-se melhor | processo parte?

compreendido(a) pela outra parte? | judicial

Sentiu-se  auxiliado(a)  pelo

mediador para negociar melhor

com a outra parte?
Resultados A sua imagem do Judiciario | Fator 4 - | A sua imagem do Judiciario
para o | melhorou depois da mediagdo? Resultados para | melhorou depois da mediagao?
Judiciario Foi possivel ver o Judiciario como | © Judiciario Foi possivel ver o Judiciario
[YJ] um centro de paz? como um centro de paz?

Foi possivel perceber o cuidado do Foi possivel perceber o cuidado

Judiciario com o usuério? do Judiciéario com o usuério?
Resultados Vocé acredita que a mediagdo | Fator 5 - | Assinale seu nivel geral de
para 0 | contribuiu para evitar futuros | Resultados para | satisfacdo com a mediacéo:
Cidadéo [YC] | conflitos? 0 cidaddo

Vocé participaria do processo de
mediagdo novamente?

Vocé recomendaria a mediagdo
para outras pessoas?

Assinale seu nivel geral de
satisfagcdo com a mediagéo:

Houve acordo:

Para este caso a mediagao foi:

Vocé se sentiu pressionado a
fechar um acordo?

Para este caso a mediagéo foi:
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Quantidade de mediadores na
Sessdo

Fonte: Elaborada pela autora

Observa-se que o fator 1 identificado por meio da analise fatorial exploratdria é referente a
escala de competéncias do mediador, a diferenca entre a classificacdo tedrica e o resultado
encontrado foi a inser¢do do item “Vocé recomendaria a mediagao para outras pessoas?”, 0 alpha
de Cronbach desse fator foi de 0,897 com cargas fatoriais de 0,555 a 0,826. Quanto ao fator 2,
Caracteristicas Materiais e Imateriais de Prestacdo do Servico, a classifica¢do tedrica convergiu
com os resultados empiricos e o alpha foi de 0,785, com cargas fatoriais entre 0,614 e 0,833. O
fator 3, Coproducdo das Partes Envolvidas no Processo Judicial, manteve apenas dois itens
classificados inicialmente pela teoria, o alpha desse fator foi de 0,898, com cargas fatoriais de
0,868 e 0,897. O fator 4 é referente aos Resultados para o Judiciario, em que a convergéncia com
a classificacao tedrica foi total, apresentando um alpha de 0,647 e cargas fatoriais entre 0,677 e
0,887. Por fim, o fator 5 consiste nos Resultados para o Cidadao, e foi o que mais sofreu alteragdes
tendo em vista a proposta de classificacdo tedrica, uma vez que apenas dois dos oito itens propostos
ficaram no fator. O alpha foi de 0,657 e as cargas fatoriais de 0,811 e 0,847. Os itens colocados
em “cinza” correspondem aos itens excluidos da analise fatorial exploratoria.

A tabela a seguir apresenta a classificacdo dos fatores, alpha de Cronbach, cargas fatoriais

e comunalidades de cada item:

Tabela 6
Anélise fatorial exploratdria da Pesquisa de Satisfacdo do usuério aplicada pelo TIDFT
Fatores Alpha de Itens dos fatores Cargas Comunalidades
Cronbach fatoriais
Fator 1 - Apresentacdo do mediador e das regras | 0,803 0,722
Competéncias gerais da mediacdo
do Mediador Auxilio na comunicagdo com a outra parte 0,720 0,633
Ajuda dada para aperfeicoar as propostas e | 0,719 0,551
alcangar um acordo
0,897 Imparcialidade e neutralidade 0,755 0,636
Atencdo, zelo e preocupagdo em atender | 0,826 0,732
bem a todos
Esclarecimento de possiveis davidas em | 0,819 0,718
relacdo ao acordo
Esclarecimento dos procedimentos | 0,798 0,662
seguintes em caso de ndo haver acordo
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Vocé recomendaria a mediacgdo para outras | 0,555 0,404
pessoas?
Fator 2 - Facilidade de encontrar o local da mediacdo | 0,833 0,748
Caracteristicas Qualidade no espaco fisico paraarealizagdo | 0,790 0,530
Materl-al-s € 0,785 da mediagao
Imateriais  de Atendimento dado pelos servidores do | 0,614 0,780
Prestacdo  do Tribunal ao chegar ao local
Servigo
Fator 3 - Sentiu que compreende melhor a outra | 0,897 0,856
Coproducao 0,898 parte?
das partes Sentiu-se melhor compreendido(a) pela| 0,868 0,847
envolvidas no outra parte?
processo
judicial
Fator 4 - A sua imagem do Judiciario melhorou | 0,732 0,588
Resultados depois da mediacao?
para o} 0647 ['Foi possivel ver o Judiciario como um | 0,887 0,797
Judiciario centro de paz?
Foi possivel perceber o cuidado do | 0,677 0,512
Judiciario com o usuério?
Fator 5 - Assinale seu nivel geral de satisfacdo coma | 0,847 0,756
Resultados 0,657 mediacdo:
para o cidadao Para este caso a mediagéo foi: 0,811 0,717

Fonte: Elaborada pela autora

4.2 Resultados da etapa explicativa

Nesta etapa buscar-se-a analisar os objetivos especificos de testar, empiricamente, a relacdo
entre a percepcao da coproducdo, competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais
da prestacdo do servico e os resultados da Mediacdo Judicial para os usuarios do servi¢co, bem como
testar, empiricamente, a relacdo entre a percepgdo da coproducgdo, competéncias do mediador,
caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico, resultados da Mediacao Judicial para
0s usuarios do servico e os resultados da Mediacgédo Judicial para o Judiciario, por meio de testes
empiricos e analise de contetdo, tendo como base os modelos tedricos apresentados no capitulo
dois, bem como as hipoteses levantadas.

Esta secéo apresenta os resultados dos modelos empiricos testados por meio de regressao

logistica, bem como os resultados da analise de contetdo.

4.2.1 Modelos Empiricos
A regressdo logistica foi realizada por meio do método stepwise forward LR, conforme

sugerido por Field (2009), que utiliza a estatistica da raz&o de verossimilhanca. Os testes foram
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realizados tanto com a entrada Forward quanto backward e os resultados foram iguais, assim
optou-se pela entrada forward. Vale ressaltar que a regressao foi realizada com os 5 fatores
encontrados por meio da analise fatorial exploratoria.

Primeiramente foram testados os pressupostos do modelo tedrico 1, cujo objetivo é testar,
empiricamente, a relacdo entre a percepcdo da coproducdo, competéncias do mediador,
caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico e os resultados da Mediacdo Judicial
para os usuarios do servico: varidvel dependente resultados para o cidaddo [YC] e variaveis
independentes [C]-[C’]-[T]. Foram gerados 5 modelos empiricos: modelo geral e modelos com os
itens de identificacdo, quais sejam, tipo de acdo (civel, familia) e respondente (requerente,
requerido), com o intuito de responder as seguintes hipéteses:

H1 - A percepc¢do positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade de

percepcao positiva dos resultados da Mediacdo Judicial para o usuario do servico.

H3 - A ocorréncia da coproducdo aumenta a probabilidade de percep¢do dos resultados da

Mediacdo Judicial para usuério do servico.

H5 - As caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico aumentam a

probabilidade de percepc¢éo positiva dos resultados da Mediacdo Judicial para usuario do

Servico.

Os resultados apresentam que o fator Competéncias do mediador apresentou significancia
estatistica em 4 modelos dentre os 5 testados, sendo o Unico fator que permaneceu nos modelos
testados. Assim, pode-se constatar que percepc¢ao positiva das competéncias do mediador aumenta
a probabilidade de percepcdo positiva dos resultados da Mediacdo Judicial para o usuario do
Servico.

A tabela 7 apresenta os resultados para 0 modelo geral, sem variavel de selecéo:

Tabela 7
Resultados para o cidadao — Modelo Geral
95% C.1. for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competéncias do ,389 8,596 ,003 1,475 1,138 1,913
Mediador

R2 de Nagelkerke: 0,049; Predicdo: 88,8%
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Fonte: Elaborada pela autora

Observa-se que o fator competéncias do mediador possui relagédo significativa e positiva
sobre os resultados para o cidaddo que participa da mediacdo judicial (B = 0,389). O modelo
demonstra relagdo significativa, uma vez que p < 0,05. O valor de Exp(B) indica que quando as
competéncias do mediador sdo percebidas a chance dos resultados para 0s usuarios serem positivas
sdo 1,47 maiores. O modelo explica 88,8% da variancia dos resultados da mediacao para o cidadao.

O modelo a seguir foi gerado utilizando a variavel de sele¢do tipo de acéo civel. Percebe-
se que a mudanca da quantia explicada pelo modelo é significativa (sig. 0,019), assim as
competéncias do mediador atreladas as acbes civeis aumentam significativamente a avaliacdo
positiva dos resultados da mediacéo para os cidaddos. Quanto ao modelo gerado para o tipo de acédo

familia, nenhum dos fatores ficaram no modelo.

Tabela 8
Resultados para o cidadao — Modelo civel

95% C.1. for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competénciasdo 0,333 5,463 0,019 1,395 1,055 2,048
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,082; Predicéo: 94,1%

Fonte: Elaborada pela autora

A seguir, na tabela 9, esta 0 modelo gerado a partir do item de caracterizagdo “respondente”
na categoria requerente, ou seja, a pessoa responsavel pela abertura do processo judicial. Verifica-
se que existe uma relagdo significativa e positiva entre as competéncias do mediador e os resultados
da mediacdo para os requerentes. Vale ressaltar que, quando as competéncias do mediador sdo
percebidas pelos requentes, os resultados tendem a ser 1,51 vezes mais positivos. O modelo explica
91,5% da variancia dos resultados da mediacao para o requerente.

Tabela 9

Resultados para o cidadado — Modelo Requerente
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95% C.1. for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competénciasdo 0,414 4,015 0,045 1,513 1,009 2,269
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,034; Predicédo: 91,5%
Fonte: Elaborada pela autora

Quanto ao modelo testado com a variavel de selecao “respondente” requerido, que consiste
na pessoa que foi acionada judicialmente para responder a acdo, tem-se também uma relacao
significativa e positiva na medida em que as competéncias sendo percebidas pelos requeridos, as
chances dos resultados da mediacdo serem positivos aumentam em 1,49 vezes. O modelo explica

87,1% da variancia dos resultados da mediacao para o requerido.

Tabela 10
Resultados para o cidadao — Modelo Requerido
95% C.I. for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competéncias do 0,400 5,242 0,022 1,492 1,059 2,103
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,084; Predicdo: 87,1%

Fonte: Elaborada pela autora

Passamos, agora, para os testes empiricos referentes ao modelo tedrico 2, que objetiva
testar, empiricamente, a relacdo entre a percepgdo da coproducgdo, competéncias do mediador,
caracteristicas materiais e imateriais da prestacdo do servico, resultados da Mediacao Judicial para
0s usuarios do servico e os resultados da Media¢do Judicial para o Judiciaria, em que se apresenta
a varidvel dependente de resultados para o judiciario [YJ] e variaveis independentes [C]-[C’]-[T]-
[YC]. Foram gerados 5 modelos empiricos: modelo geral e modelos com as variaveis de selecdo:
tipo de acdo (civel, familia) e respondente (requerente, requerido), com o intuito de responder as
seguintes hipoteses:

H2 - A percepcgdo positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade de

percepcao positiva dos resultados da Mediacao Judicial para o Judiciéario.
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H4 - A ocorréncia da coproducgdo aumenta a probabilidade de percepcédo dos resultados da

Mediacédo Judicial para o Judiciério.

H6 - As caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico aumentam a

probabilidade de percepcéo positiva dos resultados da Mediacéo Judicial para o Judiciario.

H7 - A percepcéo positiva dos resultados do servico para o usuério aumenta a probabilidade

de percepcéo positiva de resultados para o Judicirio.

Os resultados apresentam que o fator Competéncias do Mediador apresentou significancia
estatistica em todos os modelos testados, sendo o unico fator que permaneceu nos modelos. Assim,
pode-se constatar que a percepc¢éo positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade
de percepcdo positiva dos resultados da Mediacao Judicial para o Judiciario.

A tabela 11 apresenta os resultados para o modelo geral, sem varidvel de selecao:

Tabela 11
Resultados para o judiciario — Modelo Geral
95% C.l.for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competéncias do 0,597 16,291 ,000 1,817 1,359 2,428
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,120; Predicéo: 91,7%

Fonte: Elaborada pela autora

Observa-se que o fator competéncias do mediador possui relagdo significativa e positiva
sobre os resultados para o cidaddo que participa da mediacdo judicial (B = 0,597). O modelo
demonstra relacdo significativa e o valor de Exp(B) indica que, quando as competéncias do
mediador sdo percebidas pelos usuéarios, os resultados para o judiciario sdo 1,81 vezes mais
positivos. O modelo explica 91,7% da variancia dos resultados da mediagédo para o judiciario.

Observa-se por meio das tabelas 12 e 13 os resultados obtidos por meio das variaveis de
selegdo tipo de agao “civel” e “familia”. Os resultados para as a¢fes de familia s&o muito mais
representativos, uma vez que o modelo explica que quando as competéncias do mediador sdo
percebidas pelos usuarios os resultados para o judiciario séo 4,16 (Exp(B)) vezes mais positivos.
E interessante ressaltar que as agdes civeis representam um total de 56,4% da amostra, enquanto

que as acdes de familia representam 43,6%. Assim, observa-se que as competéncias do mediador
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influenciam de maneira positiva e significativa na avaliacdo de percepgéo das partes em agdes de
familia sobre o judiciario. Ambos os modelos, civel (85,4%) e familia (89,2%) possuem altos
indices de explicabilidade da variancia.
Tabela 12
Resultados para o judiciario — Modelo Civel

95% C.l.for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper

Competéncias 0,419 7,587 0,006 1,520 1,128 18,362

R2 de Nagelkerke: 0,210; Predicédo: 85,4%
Fonte: Elaborada pela autora

Tabela 13
Resultados para o judiciario — Modelo Familia

95% C.1.for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competéncias dol1,426 13,883 0,000 4,163 1,966 8,816
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,296; Predicéo: 89,8%
Fonte: Elaborada pela autora

De acordo com as tabelas 14 e 15, estdo os modelos com as variaveis de selecdo respondente
“requerente” ¢ “requerido”, observa-se uma relagéo significativa e positiva sobre os resultados para
0 judiciario em ambos os modelos (requerente B:0,768 e requerido B:0,482). Quando as
competéncias do mediador sdo percebidas pelos requentes, os resultados para o judiciario tendem
a ser 2,15 (Exp(B)) vezes mais positivos, e para o requerido essa proporcdo é de 1,61 (Exp(B))
vezes, 0 que nos permite inferir que as competéncias do mediador aumentam a probabilidade de

percepcao positiva do judiciario pelos requerentes é maior que para os requeridos.

Tabela 14

Resultados para o judiciario — Modelo Requerente
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95% C.l.for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper
Competéncias do0,768 11,379 0,001 2,155 1,379 3,366
mediador

R2 de Nagelkerke: 0,128; Predicdo: 89%
Fonte: Elaborada pela autora

Tabela 15

Resultados para o judiciario — Modelo Requerido

95% C.1.for EXP(B)

Fator B Wald Sig. Exp(B) Lower Upper

Competéncias 0,482 6,878 0,009 1,619 1,129 2,321

R2 de Nagelkerke: 0,124; Predicéo: 92,3%
Fonte: Elaborada pela autora

4.2.2 Anélise de conteldo

Os resultados obtidos por meio da analise de contetido, em que foi empregada a técnica de
pré-analise, por meio de leitura flutuante de todo o material para entdo passar para a exploragédo do
material com a definicdo de categorias a posteriori e tratamento dos resultados (Bardin, 2009).
Foram analisados 107 comentarios da questdo discursiva que compde a Pesquisa de Satisfacdo do
usuario aplicada pelo TIDFT. A questdo consiste em um espaco ao final da pesquisa para o0s
usuarios do servigo deixarem sugestdes, criticas e elogios ao procedimento como um todo.

Ao analisar o material observou-se que muitos dos respondentes voltaram sua atencédo a
apenas um aspecto do procedimento, alguns analisaram de forma geral e outros foram mais
detalhados, avaliando varios quesitos da mediacéo. A partir do procedimento de anélise foi possivel
identificar 4 categorias, 0 que converge com 0s resultados empiricos encontrados, uma vez que
essas categorias sdo: competéncias do mediador [C], coproducédo [C’], caracteristicas materiais e
imateriais de prestacdo do servigo [T], e resultados [YC e YJ], na anélise de contetdo optou-se por
manter a categoria de resultados de forma geral, fazendo as diferencia¢Ges dos extratos encontrados

na propria categoria.
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Quanto a categoria de competéncias do mediador os achados foram divididos em “fatores
positivos” e “fatores criticos”. Observa-se na tabela que a frequéncia de fatores positivos foi muito
superior aos fatores criticos, € valido mencionar que os fatores positivos se alinham as
competéncias percebidas na analise de regressédo logistica.

Tabela 16

Anélise de contetido — Categoria competéncias do mediador

Competéncias do Frequéncia Evidéncias

mediador
Fatores positivos 32 “A mediadora demonstrou habilidade no trato das
questdes colocadas em discussao. Esclareceu davidas e
manteve imparcial. Infelizmente ndo houve acordo,
mas isso dependeu da mediagao”.

“As mediadoras demonstraram conhecer
profundamente o assunto além de habeis e muito
preocupadas com o bem estar”.

“Percebemos que os mediadores sdao muito bem
preparados e estavam bem afinados na atuagio”.

“A mediadora fez um 6timo trabalho, respeitando o
bom senso. As partes entrarem num acordo visando o
que é melhor para os menores envolvidos no processo
em questiao”.

“Gostaria de agradecer a mediadora muito competente
no trabalho realizado e apesar de nédo ter chegado ao
fim do processo por meio da mediacdo, todos estdo de
parabéns”.

“Embora néo tenha havido acordo todo o processo foi
bem conduzido pelas mediadoras”.

“A sensibilidade das mediadoras foi fenomenal diante
de um caso extremamente espinhoso, ja que evoluira
questbes de conflito familiar. O motivo de ndo ter sido
atingido um acordo foi totalmente alheio ao trabalho
dedicado delas”.

“Gostei do atendimento do mediador pois deixa ambas
as partes bem a vontade para qualquer decisdo tomada.
E uma pena no ter alcangado nem um acordo, mas
gostaria de parabenizar o mediador pela sua paciéncia
e interesse em ajudar para melhoria da menor” (sic)
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Fatores criticos 2 “Sugiro que antes da mediacdo, o mediador tenha
acesso aos autos para compreender melhor cada caso”.

“Faltou esclarecimentos iniciais sobre o assunto”

Fonte: Elaborada pela autora

A tabela 17 apresenta os resultados para a categoria de coproducéo, cuja frequéncia foi mais
sutil, observando-se que os resultados nos fatores positivos estdo relacionados a autocomposicao,
uma vez que as partes reconhecem a necessidade de ouvir o outro e buscar uma solucdo que atenda
a ambos. Quanto aos fatores criticos estdo voltados para percepcao de falta de colaboragdo da outra

parte envolvida no processo.

Tabela 17

Anélise de contetido — categoria coproducao

Coproducéo entreas  Frequéncia Evidéncias

partes
Fatores Positivos 9 “Foi de grande valia essa mediagdo para mim. Aprendi
que precisamos ouvir mais o outro lado”.

“Acredito que tudo que aconteceu aqui vai melhorar
muito a relagdo entre as partes envolvidas”

“Acho que este encontro proveitoso porque permite as
partes se entenderem com a preocupacéo assistido do
poder judiciario”

“A mediagdo, ndo obstante ndo se tenha restado
gloriosa, serve para aproximar as partes em busca de
uma maior elucidag¢ao na resolugao dos embates”.

Fatores Criticos 4 “No caso a mediacao nao foi possivel gracas a posi¢ao
da outra parte. N&do achei adequado vir pois a outra
parte ndo estava pronta a negociar”.

“Muito proveitoso, porém nao obtivemos continuidade
por causa da outra parte”.
Coproducgdo com o Frequéncia Evidéncias

prestador/mediador

“O papel das mediadoras “A” e “B”; aléem da
proveitosa participacdo do coordenador do
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NUPEMEC foi fundamental para a evolucdo dos
trabalhos e para abrir um canal de conversa entre nos.
A habilidade dos mediadores foi excepcional e superou
as expectativas”.

“A mediadora fez um 6timo trabalho em respeito do
bom senso para que pudéssemos entrar num acordo
visando o que é melhor para nossos filhos”.

Fonte: Elaborada pela autora

A categoria caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servigo (tabela 18) foi
distribuida em fatores positivos, com subitens atendimento e qualidade do espaco, e fatores criticos
subdivididos em atendimento antes da sessao e no local e facilidade de encontrar o local. Observa-
se que o atendimento e a qualidade do espago sdao bem avaliados, no entanto o acesso é um fator
critico para o férum de Taguatinga e, a acessibilidade, para o forum de Brasilia. Quanto ao
atendimento antes da sessdo e no local existe uma confusdo quanto as responsabilidades dos
servidores, que serdo discutidos de forma mais aprofundada no capitulo de discussdo dos

resultados.

Tabela 18

Analise de contetdo — categoria Caracteristicas materiais e imateriais de prestacao do servico

Caracteristicas Materiais e Frequéncia Evidéncias

Imateriais de prestacdo do
Servicgo
Fatores Positivos

Atendimento 4 “Gostei muito do atendimento, a gente se
sente muito a vontade”.

“Obrigada ao TIFTD pela cordialidade no
atendimento”.

Qualidade do espaco 3 “Fiquei surpresa com o espago criado,
metodologia para auxiliar na resolucdo de
conflitos, ndo tinha essa percepcdo do
judiciario, me senti acolhida, o que mudou o
meu entendimento do ambiente criado”

Fatores Criticos

Atendimento antes da sessdo e 6 “Ter pessoas que possam auxiliar a gente na
no local entrada de processos”.
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“Maior brevidade por marcagdo das
mediagdes”.

“Que sejam mais livres as audiéncias pois
sua demora causa impaciéncia das partes,
dificultando possiveis acordos”.

Facilidade de encontrar o local

6 “O acesso para cadeirantes ¢ péssimo”.

(2 Brasiliae 4 (Brasilia)
Taguatinga)

“Melhorar o acesso ao CEJUSC”.
(Taguatinga)

“O importante é a questdo de informacdo
quando a localizacdo da mediacao”.
(Taguatinga)

Fonte: Elaborada pela autora

Por fim, apresenta-se a tabela 19 com a categoria de resultados, estratificado em fatores

positivos: gerais com o procedimento de mediacdo; para o cidaddo e para o judiciario e fatores

criticos com as mesmas subdivisoes.

Tabela 19

Analise de contetido — categoria resultados

Resultados Frequéncia Evidéncias

Fatores Positivos

Gerais com 0 24 “Um bom processo, rapido e eficaz”.

procedimento de

Mediacéao “Excelente trabalho. Muito esfor¢o e competéncia!
Parabéns!”.
“Desde o primeiro contato por telefone até a mediacao
propriamente dita, tudo foi excelente”.

Para o Cidadé&o 13 “Tou muito satisfeita e espero quero sempre tenha

alguém que possa ajudar de uma certa forma”. (sic)

“Muito otimo, espero que continue fazendo este
trabalho de auxiliar todas as pessoas”.
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“Gostei muito da mediagdo mesmo que 0 meu caso nao
tenha sido solucionado por meio da mesma, espero que
esse meio possa ajudar a solucionar outros casos”.

“Esta fermenta de grande interesse para a populagdo
em abreviar e solucionar conflitos”.

Para o Judiciario

“Otimo! Espero que o judiciario continue assim, sé
assim o brasil chegara a 1° no mundo”.

“O TIDFT esta com um 6timo sistema de mediagao”.
“Acho que ¢ uma forma de poder agilizar a justica”.

“Essa foi medida mais eficaz que o Poder Judiciario
pode fazer, todos estdo de parabéns”.

Fatores Criticos

Gerais com 0
procedimento de
Mediagéo

“Procedimento pouco efetivo”

Para o Cidadao

“Processos em que uma das partes ¢ uma institui¢ao de
grande porte, uma pessoa fisica ndo tem muitas
chances de sucesso”.

Para o Judiciario

“Na minha avaliagdo seria muito importante manter no
Tribunal uma equipe para facilitar a intermediacédo
entre devedor e credor”.

Fonte: Elaborada pela autora

O proximo capitulo apresentara a discussao dos resultados obtidos a partir dos testes

empiricos apresentados neste capitulo.

5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo discutidos os resultados apresentados no capitulo. A discussdo esta

organizada da seguinte forma: primeiramente serdo comentados os resultados da analise descritiva

e exploratoria, seguidos dos resultados da etapa explicativa com base nos objetivos e hipoteses

deste estudo.

Entende-se que o objetivo geral e os objetivos especificos desta pesquisa foram atingidos

por meio dos testes empiricos realizados (anélise descritiva, fatorial exploratéria, regresséo

logistica e anélise de conteddo). Como objetivo geral, buscou-se testar os efeitos da coproducéo e



72

das competéncias do mediador nos resultados da media¢do Judicial no Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios, e como objetivos especificos:

Tabela 20

Descricao de objetivos e técnicas de anélise de dados

Objetivo

Técnica de
Analise de dados

Verificar evidéncias de validade do instrumento de satisfacdo
elaborado pelo TIDFT.

Andlise descritiva
Analise fatorial
exploratéria

Testar, empiricamente, a relacdo entre a percepcao da coproducao,
competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais
da prestacao do servico e os resultados da Mediacao Judicial para
0S usuarios do servigo.

Regressao
Logistica
Analise de
contetido

Testar, empiricamente, a relacdo entre a percepcao da coproducéo,
competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais
da prestacdo do servigo, resultados da Mediacdo Judicial para os

Regressao
Logistica
Anélise de

usuarios do servigo e os resultados da Mediacao Judicial para o | contetido
Judiciério.
Fonte: Elaborada pela autora

O primeiro objetivo especifico de verificar evidéncias de validade do instrumento de
satisfacdo elaborado pelo TIDFT foi atingido por meio da analise descritiva e fatorial exploratoria,
gue demonstrou uma alta correlacdo interna entre as variaveis em cada fator, conforme apresentado
no capitulo 4. O KMO geral foi de 0,840, o que representa uma 6tima medida com confiabilidade
de 0,841. A solucéo explicou 66% da variancia. Os resultados encontrados corroboraram em sua
maioria com a proposta de caracterizacdo tedrica realizada anteriormente aos testes empiricos. Os
itens que sofreram maiores alteragdes foram os que avaliam a coproducao do usuério e os resultados
do servigo para o cidaddo. Esse resultado demonstra que os itens da PSU estdo, em sua maioria,
bem correlacionados, no entanto, os itens que medem a percepc¢do de coproducéo e de resultado
para o cidaddo necessitam de revisdo para que possam medir os resultados do servigo de modo
mais articulado. De acordo com Kelly (2005) a verificacdo da avaliacdo de satisfacdo de servigos
publicos é mais complexa devido as caracteristicas do setor publico, considerando que
determinados resultados podem agradar uma area em detrimento de outra. Assim, a revisdo da PSU

pode articular melhor as medidas de percepc¢éo de satisfacdo do cidad&o para verificar se a medida
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estd sendo reforcada pelos esforcos dos gestores, no que tange as melhorias no desempenho da
prestacdo do servico (Kelly, 2005).

Sobre o fator de competéncias do mediador [C] vale ressaltar que, além dos itens
sustentados teoricamente, que consistem nos sete itens escalares que medem as competéncias do
mediador, a analise fatorial inseriu também o item “vocé recomendaria a media¢do para outras
pessoas?”. Infere-se que este item foi inserido, pois para que as pessoas indiquem o servico elas
precisam estar satisfeitas com a prestacdo. Os cidadaos percebem o servico por meio da atuacéo do
mediador, assim o item esta relacionado a atuacao do mediador em si, 0 que nos remete ao resultado
da regressdo logistica, que aponta as competéncias do mediador como o fator responsavel pela
satisfacdo do usuério. Desse modo, o usuario recomenda o servico se estiver satisfeito com a
atuacdo do prestador, o que esta alinhado a teoria, no sentido de que os usuarios estao interessados
em sua experiéncia durante a entrega do servi¢o, 0 que torna sua percep¢do fundamental para sua
experiéncia de satisfacdo com o servigo (Osborne, 2013). Ainda quanto ao fator de competéncias
a confiabilidade foi alta, com alpha de 0,897 e cargas fatoriais de 0,555 a 0,826.

O fator Caracteristicas Materiais e Imateriais de Prestacdo do Servigo [T] demonstrou que
os itens classificados teoricamente se mantiveram e nenhum item foi retirado na analise fatorial, a
confiabilidade interna do fator foi de 0,785, com cargas fatoriais entre 0,614 e 0,833. De acordo
com Gallouj e Savona (2008), o vetor [T] é fundamental para a producdo do vetor [Y], que
representa os resultados do servico. Observa-se ainda, tendo em vista a analise de contetudo que
existe uma falha de compreenséo, por parte dos respondentes, quanto as acdes que compreendem
as funcdes dos servidores do tribunal para com o procedimento de mediacdo. Alguns acreditam
que o tribunal deve oferecer ajuda na entrada de processos, que as audiéncias devem ser mais livres,
no entanto, essas a¢des extrapolam as competéncias e possibilidades de acdo dos servidores. Seria
interessante, neste ponto, um trabalho do Tribunal junto aos servidores para que eles possam
informar e encaminhar os cidad&os as areas corretas, facilitando assim o acesso a justica.

Quanto ao fator Coproducdo das partes envolvidas no processo judicial [C’], observa-se a
supressdo de dois itens classificados teoricamente como coprodugdo, sdo eles ‘“sentiu que
participou da construgdo da solucdo?” e “sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador para negociar
melhor com a outra parte?”. Primeiramente oS itens sairam da anlise devido a ndo apresentarem
correlagdo com os itens que permaneceram, uma vez que, com base nos resultados, a percepcao de

ter participado da construcdo da solucdo e de sentir-se auxiliado pelo mediador ndo esta
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correlacionada com a percepcdo de compreender melhor a outra parte e sentir-se compreendido
pela outra parte.

Em segundo, pode-se realizar algumas inferéncias sobre a composicéo destes itens. Sobre
o item ““sentiu que participou da construc¢do da solugdo”, uma possivel explicacdo para a SUpressao
consiste no fato de que por se tratar de uma situacdo conflituosa em que as partes geralmente
possuem objetivos contraditdrios, a construgdo da solugcdo é algo complexo e que pode se dar
apenas apos varias sessdes de mediacdo. De acordo com o Manual de Mediacgéo Judicial, caso a
mediacdo ocorra em um momento em que as partes estejam muito envolvidas com o conflito, a
probabilidade de sucesso é menor, por exemplo, se a mediacédo se trata de conflito entre vizinhos e
a sessao de mediacgdo ocorre logo ap6s uma desavenca entre eles, a possibilidade de se estabelecer
um dialogo é menor (Azevedo, 2015). Por esse motivo, € importante a realizacdo da pré-mediacao,
momento em que o0 mediador se relne com as partes em separado para compreender melhor o
conflito e suas raizes.

Em referéncia ao item “sentiu-se auxiliado(a) pelo mediador para negociar melhor com a
outra parte”, infere-se a existéncia de uma interpretacdo ambigua para o item, uma vez que sentir-
se auxiliado pode demonstrar uma conotagdo de “orientacao juridica” por parte do mediador para
com uma das partes ou ambas. No entanto, o “auxilio” medido pelo item corresponde a abertura de
possibilidades de negociacdo, em que o mediador atua como um facilitador para auxiliar as partes
a chegarem a um resultado satisfatorio. N&o é indicado que o mediador ofereca orientagdo juridica,
uma vez que, ao sugerir ou oferecer as partes a solucdo, o0 mediador podera incorrer em Vvarios
riscos, dentre os quais, 0 sentimento de incapacidade de se chegar a um acordo coproduzido pelas
partes (Azevedo, 2015). Se, ao responder esse item a parte considerou o auxilio como orientacdo
juridica, os resultados podem ser problematicos. Assim, para a reformulacdo deste item, seria
interessante um estudo mais aprofundado sobre a percep¢do dos usuarios.

Para o fator Resultados para o cidaddo [YC], tem-se a variavel cujo maior nimero de itens
categorizados teoricamente foram retirados na andlise fatorial, demonstrando baixa correlacéo
entre os itens, o que infere na possibilidade de medicdo de outros construtos. Inicialmente com a
categorizacdo tedrica e a inser¢ao do item “quantidade de mediadores na sessdao”, havia oito itens
nesta variavel, ap6s a fase de analise fatorial permaneceram apenas dois itens. Os itens que
permaneceram na analise estdo relacionados a satisfacdo com o procedimento e a adequacgéo da

mediacgéo para o caso concreto com alpha de 0,657 e cargas fatoriais de 0,811 e 0,847. Segundo
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Field (2009) nas ciéncias humanas séo aceitos estudos com fatores com alpha de 0,6. No fator de
resultados para o cidaddo uma relagdo que chama atengdo foi a saida do item “houve acordo” da
analise, 0 que sugere concordancia com a literatura, uma vez que o usuario esta interessado nos
resultados do servico como um todo, na experiéncia durante a entrega, € ndo somente com o
resultado final (Vargo & Lusch, 2004; Chen, Tsou & Ching, 2011; Osborne, 2013). O fator de
Resultados para Judiciario [YJ] manteve-se com 0s mesmos itens categorizados teoricamente, com
um alpha de 0,647 e cargas fatoriais entre 0,677 e 0,887. Logo, a PSU apresenta a necessidade de
algumas adequacfes quanto aos itens que medem percep¢do de coproducdo e percepcdo de
resultados para o cidaddo como indicado anteriormente neste capitulo.

A andlise do segundo objetivo especifico proposto, testar empiricamente a relagéo entre a
percepcdo da coproducdo, competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais da
prestacdo do servico e os resultados da Mediacdo Judicial para os usuarios do servico, foi alcangado
por meio da regressao logistica e anélise de conteudo, com base no modelo tedrico hipotetizado de
namero um, que previu os valores da variavel dependente [YC] a partir de uma ou mais variaveis
independentes [C]-[C’]-[T]. Para este modelo tedrico foram apresentados 5 modelos empiricos,
modelo geral e modelos com os itens de identificacdo: tipo de acdo (civel, familia) e respondente
(requerente, requerido). As hipdteses testadas nestes modelos foram: (H1) A percepgdo positiva
das competéncias do mediador aumenta a probabilidade de percepgéo positiva dos resultados da
Mediacdo Judicial para o usuario do servico; (H3) A ocorréncia da coproducdo aumenta a
probabilidade de percepcdo dos resultados da Mediacdo Judicial para usuario do servico; e (H5)
As caracteristicas materiais e imateriais de prestacdo do servico aumentam a probabilidade de
percepcao positiva dos resultados da Mediacao Judicial para usuario do servico.

Os resultados demonstram que a variavel independente Competéncias do mediador [C]
apresentou significancia estatistica para a variavel dependente Resultados para o cidaddo [YC] em
trés dos cinco modelos testados, sendo a Unica variavel que permaneceu nos modelos. Os trés
modelos que acusaram significancia foram: modelo geral, modelo respondente requerente e modelo
respondente requerido.

Nesse sentido, apenas a H1 pode ser comprovada por meio do modelo tedrico hipotetizado
de nimero um, atestando que a percepcdo positiva das competéncias do mediador aumenta a
probabilidade de percepcao positiva dos resultados da Mediacédo Judicial para o usuario do servigo.
Verifica-se ainda que nédo ha significancia para os testes quanto a divisdo dos tipos de a¢édo, em
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“civel e familia”. Algumas inferéncias podem ser feitas com base neste resultado, tendo em vista
que o resultado €, de certa forma, parcial considerando o exposto pela literatura, uma vez que as
variaveis que ndo ficaram nos modelos testados, coproducdo das partes envolvidas no processo
[C’] e caracteristicas materiais ¢ imateriaiS de prestacdo do servico [T], sdo mobilizadas para
producdo de caracteristicas do servigo (Galllouj, 2007), apresentam altos indices de avaliagdo
positiva, de acordo com a andlise descritiva (tabelas 2 e 3), e pelo fato de que a media¢éo judicial
necessita ser coproduzida pelas partes, para que alcancem algum resultado com o procedimento.

Quanto a variavel [C’], assim como apresentado na analise fatorial exploratoria, a
mediacdo € um procedimento complexo em que as partes apresentam expectativas divergentes
quanto aos resultados, o que dificulta a percep¢do de coproducéo para satisfacdo do usuério com o
servico prestado. Saliente-se, ainda, que os itens testados ndo medem coproducdo para geracédo de
resultados, mas, sim, coopera¢do no sentido de compreensao das necessidades dos envolvidos, por
iss0, na analise descritiva os resultados foram positivos, mas ndo impactam na percepc¢édo de valor
para o cidaddo quanto ao resultado final do servico.

Sobre a variavel [C] ser a Unica representativa nos modelos testados, infere-se que o
mediador possui papel fundamental na sessédo de mediacao judicial, uma vez que as partes chegam
muito desgastadas em vista de todo o conflito pelo qual estdo passando. Gallouj e Savona (2008)
salientam que as competéncias do prestador em servicos publicos vao além das competéncias
técnicas, uma vez que muitas vezes as competéncias dos usuérios sdo fracas, devido a falta de
instrucdo cognitiva ou situacdo econémica fragil. De acordo com Mello e Baptista (2011), para que
as partes possam enxergar o conflito como uma oportunidade o mediador deve estar preparado com
técnicas e habilidades de autocomposicao, que valorizem as reacGes, permitindo as partes, assim,
modificarem suas percepcdes sobre a situacdo. Nesse sentido, o prestador de servigo publico deve
agir com base em competéncias sociais e civicas, no caso do mediador, proporcionando um
ambiente propicio ao dialogo. De acordo com 0 Manual de Mediac&o Judicial, nos casos em que
as partes estdo desgastadas e ndo conseguem vislumbrar sozinhos as praticas cooperativas, acabam
se engajando em situacdo contraproducentes e competitivas, nestes casos, 0 mediador tem o papel
de auxilid-las a vislumbrarem solugdes mais eficientes para suas questdes (Azevedo, 2015).

Por conseguinte, convém mencionar que a anélise de contetido apontou que a percep¢éo de
coproducdo das partes esta muito relacionada as competéncias do mediador e que as competéncias

do mediador influenciam de forma direta na satisfacdo do usuario. Este resultado reitera o
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observado na regressédo logistica e explica a coproducdo por meio da interacéo prestador e usuario.
Alguns trechos da analise de contetido, na categoria coproducdo com o prestador/mediador,
reiteram esta afirmacdo. Assim, as partes necessitam do mediador para produzir resultados
positivos por meio do servigo de mediacéo judicial. Segundo Hertog (2000), a producéo de servicos
é muitas vezes o resultado de um esforgo conjunto entre o prestador de servicos e 0 usuério, e neste
processo de coproducdo, a qualidade do servico depende em grande medida da natureza da
interacdo entre o fornecedor de servicos e o usuario, e a qualidade do processo de comunicagéo
que esta envolvido.

Com relacdo ao terceiro objetivo especifico de testar, empiricamente, a relacdo entre a
percepcdo da coprodugdo, competéncias do mediador, caracteristicas materiais e imateriais da
prestacdo do servico, resultados da Mediacao Judicial para os usuarios do servi¢o e os resultados
da Mediacdo Judicial para o Judiciario, foi possivel alcanca-lo, por meio da regressdo logistica e
andlise de conteudo, com base no modelo tedrico hipotetizado de nimero dois, que previu 0s
valores da variavel dependente [YJ] a partir de uma ou mais varidveis independentes [C]-[C’]-[T]-
[YC]. Para este modelo tedrico foram apresentados cinco modelos empiricos, modelo geral e
modelos com os itens de identificacdo: tipo de acdo (civel, familia) e respondente (requerente,
requerido). As hipoteses testadas nestes modelos foram: (H2) A percepgdo positiva das
competéncias do mediador aumenta a probabilidade de percepcdo positiva dos resultados da
Mediacdo Judicial para o Judiciario; (H4) A ocorréncia da coproducdo aumenta a probabilidade de
percepcao dos resultados da Mediacao Judicial para o Judiciario; (H6) as caracteristicas materiais
e imateriais de prestacdo do servico aumenta a probabilidade de percepc¢éo positiva dos resultados
da Mediacdo Judicial para o Judiciario; e (H7) a percepcéo positiva dos resultados do servico para
0 usudario aumenta a probabilidade de percepc¢éo positiva de resultados para o Judiciario.

Os resultados mostram que a variavel independente Competéncias do mediador [C]
apresentou significancia estatistica em todos os modelos testados, sendo a Unica varidvel que
permaneceu nos modelos. Assim, pode-se atestar a validade da hipdtese dois, cuja percepgéo
positiva das competéncias do mediador aumenta a probabilidade de percep¢do positiva dos
resultados da Mediag&o Judicial para o Judiciario. E importante mencionar que os resultados para
0 modelo, com o item de identificagdo tipo de agdo “familia”, demonstrou que, para as agdes de
familia, quando as competéncias do mediador séo percebidas pelos usuérios os resultados para o

judiciario sdo 4,16 (Exp(B)) vezes mais positivos. E interessante ressaltar que as acdes civeis
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representam um total de 56,4% da amostra, enquanto que as a¢bes de familia representam 43,6%
da amostra. Assim, observa-se que as competéncias do mediador influenciam de maneira positiva
e significativa a percepc¢do dos usuarios quanto ao judiciario em mediacGes judiciais de familia.
Esse resultado converge com a importancia do mediador para que as partes possam chegar a
resultados satisfatdrios, tendo em vista a complexidade dos conflitos.

Por conseguinte, os resultados demonstram que, de acordo com a percepcao das partes, as
competéncias do mediador sdo fundamentais para os resultados da mediacao tanto para o cidadao
quanto para o judiciario. Esse resultado demonstra a importancia de investimento na formacéo do
mediador para que possa conduzir o procedimento da melhor maneira possivel, auxiliando as partes

a alcancarem resultados positivos e reestabelecerem o didlogo.

6. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

A presente dissertacdo procurou testar os efeitos da coproducdo e das competéncias do
mediador nos resultados da mediacdo Judicial no Tribunal de Justica do Distrito Federal e
Territérios, por meio da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario aplicada pelo TIDFT.

A partir dos resultados apresentados no capitulo 4, bem como a discussao do capitulo 5,
identificou-se que, embora, a mediacao judicial seja um procedimento altamente coproduzido, a
variavel de coproducdo ndo permaneceu nos modelos empiricos e, por esse motivo, as hipdteses de
que (a) a ocorréncia da coproducdo aumenta a probabilidade de percep¢do dos resultados da
Mediacdo Judicial para o usuario do servico (H3) e (b) a ocorréncia da coproducdo aumenta a
probabilidade de percepcédo dos resultados da Mediacgdo Judicial para o Judiciario (H4) ndo foram
comprovadas. Infere-se que este resultado se deu devido a complexidade dos casos mediados, o
que faz com que a percepcdo de cooperacdo para se chegar a um resultado seja de dificil
observacdo. E valido mencionar ainda que foi observado que os itens de coproducéo que compdem
a variavel testada na regresséo logistica medem a cooperacdo entre as partes para o procedimento,
ndo necessariamente a cooperacao para geracao de resultados. Assim, aponta-se a necessidade de
revisdo dos itens que medem coproducdo para que os resultados possam ser articulados com o0s
demais construtos observados.

Com relacdo ao resultado evidenciado de que as competéncias do mediador aumentam a
probabilidade de percepcéo positiva dos resultados da Mediacdo Judicial para o usuario do servico
e para o judiciario, observa-se que, para o cidadao, o mediador € o principal responsavel pelo
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direcionamento do procedimento de mediacéo judicial, bem como pelos resultados alcangados com
o0 procedimento. Assim, quanto mais efetiva a atuacdo do mediador, mais bem avaliado € o servico.
Um resultado interessante deste estudo consiste na constatacao de que a percepcdo de coproducao
para 0 usuario se da por meio da atuacdo do mediador, assim, mostra-se valida a construcdo de
itens que vislumbrem essa relagdo e seus impactos para os resultados do servico.

A avaliagdo dos usudrios quanto a satisfacdo dos servicos publicos pode proporcionar aos
gestores possibilidades de melhorias na prestacdo desses servicos. Ademais, esta pesquisa
contribuiu para o avanco tedrico do estudo das referidas variaveis, tendo em vista que foi
encontrada uma relacdo entre as competéncias do prestador e os resultados do servigco para o
cidad&o e para a organizagdo. Embora a coprodugdo néo tenha permanecido nos modelos testados,
0 estudo avanca no sentido de que sugere a relacdo de coproducdo por meio da atuacdo do
mediador, bem como a melhoria dos itens que medem a percepcao de coproducao e de resultados
para o cidaddo para fins de resultado do servico. O trabalho também pode contribuir para o
desenvolvimento de conhecimento relacionado ao tema e suas interagdes, e proporcionar opgoes
de fortalecimento da PSU aplicada pelo TIDFT, uma vez que a avaliagdo dos usuérios infere em
eficiéncia do setor publico (Kelly, 2005) por meio do alcance do bem estar social, assim 0s
resultados deste estudo podem abrir novas possibilidades de avaliacdo da percepcdo dos usuarios
do servigo de mediacéo judicial.

6.1 Recomendac0es praticas

A mediacdo judicial é um procedimento utilizado pelos tribunais de justica como meio de
acesso a justica, empoderamento das partes envolvidas em processos judiciais e resolucdo de
conflitos por meio da autocomposico, cujo objetivo maior ¢ a pacificagdo social. E importante que
acOes como a PSU sejam realizadas a fim de responder para administracdo publica sobre os
resultados das acOes desenvolvidas, bem como propiciar uma resposta ao cidaddo quanto a
qualidade do servico prestado. Mais importante ainda é contar com a participacdo do cidadao para
construcdo e avaliacdo deste servico em que ele € o protagonista da solugéo.

Observa-se que, por meio do instrumento atual de medicdo da satisfacdo do usuario, a
existéncia de uma grande dificuldade de percepcdo das partes quanto a coproducao para geracao
de resultados e valor agregado ao servico final. Desse modo, sugere-se ao TIDFT a revisdo dos
itens que medem coproducéo e resultados para o cidaddo. Essa revisao pode ser realizada a partir
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de grupos focais compostos por pessoas que ja participaram como partes em mediacOes judiciais,
mediadores e gestores responsaveis por acles estratégicas nos CEJUSCs e NUPEMEC. Apos a
realizacéo dos grupos focais o pesquisador podera sugerir uma primeira revisdo dos itens com base
na literatura e nas categorias extraidas nos grupos para posterior validacdo com juizes e aplicacéo
do instrumento. Isto posto, reitera-se a importancia de revisdo dos itens referidos para que o TIDFT
possa obter resultados mais articulados com o procedimento que visem a melhoria do servigo

prestado aos cidad&os.

6.2 LimitacOes

A primeira limitagdo deste estudo refere-se ao potencial de generaliza¢do dos resultados,
uma vez que a pesquisa se refere apenas aos resultados do TIDFT, visto que cada Tribunal possui
autonomia para avaliacdo de seus servi¢os, sendo assim os instrumentos de medic¢édo de satisfacéo
ndo sdo padronizados no Brasil. O procedimento de mediagdo € minimamente padronizado devido
as regras estabelecidas por meio de leis e do CNJ, no entanto pode variar em alguns quesitos de
estado para estado.

A segunda limitacdo estd centrada na necessidade de uma equipe no NUPEMEC
responsavel pela PSU, com a falta de servidores publicos, a composi¢do e a transcricdo dos dados
brutos para o banco de dados ficou prejudicada. Neste mesmo quesito ressalta-se a necessidade de
um trabalho mais articulado para com os respondentes, devido ao nimero de respostas em branco
encontradas nos formularios, otimizando assim a amostra.

A terceira limitacdo refere-se a escassez de literatura e estudos empiricos que permitam
relacionar e fundamentar os resultados encontrados nesta pesquisa. Por fim, a quarta limitagéo diz
respeito aos desafios de se trabalhar com um banco de dados secundario, uma vez que exige do
pesquisador esforco para que os dados possam ser tratados academicamente com embasamento

tedrico e empirico.

6.3 Agenda de Pesquisa
Como agenda de pesquisa, apresentam-se as possibilidades de estudos a fim de promover
o0 desenvolvimento teorico e pratico no campo dos estudos sobre inovagédo e coproducgdo no setor
de servigos publicos. Dessa forma, seriam interessantes estudos adicionais para: a) comparar 0s

resultados encontrados no banco de dados de mediacéo judicial com os resultados do banco de
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dados de conciliagdo judicial para que possa ser verificado se as relagbes encontradas sdo as
mesmas; b) realizar a replicacdo da pesquisa de satisfacdo do usuario em outros CEJUSCs, para
investigar as relacdes entre as variaveis, bem como a manutencgéo das relacdes encontradas neste
estudo. Para a replicacdo seria interessante a composicdo de um instrumento que pudesse ser
generalizado em todo o Brasil, proporcionando assim uma medida Unica nacionalmente que
poderia articular melhor os resultados da justica e munir de informagdes o CNJ para melhoria da
Politica Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses; c) testar as relaces
entre os efeitos da coproducéo para os resultados do servico, por meio da conjugacdo de métodos
qualitativos e quantitativos d) testar as relacGes encontradas nos resultados deste estudo quanto a
percepcdo de coproducdo do usuéario por meio das competéncias do prestador, almejando o
fortalecimento da area. De modo geral, a agenda de pesquisa na area de inovacdo e coproducao
deve estar voltada a estudos que visem a expansdo, avaliacdo e aprimoramento do campo, tornando

0s resultados cada vez mais consistentes.
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ANEXO A

Pesquisa de Satisfacdo do Usuario — Mediagéo — partes

Poder Judiciario da Unido )
TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITORIOS

Segunda Vice-Presidéncia
Nucleo Permanente de Mediacdo e Conciliagdo

CEJUSC-TAG
Centro Judiciario de Solugdo de Conflitos e Cidadania de Taguatinga

13U N XT -\ 7YYol MEDIACAO — PARTES

Tipo de agao: |:| Civel |:| Familia

Sala Data

Prezado(a) cidad3o(d),

A presente Pesquisa de Satisfacdo tem o propdsito de avaliar a qualidade
do servico prestado. As informacgdes prestadas serdo utilizadas para apri-
morar o nosso trabalho. Com sua ajuda, poderemos assegurar servigos de
mediacao de qualidade para outros cidaddos. Garantimos o sigilo quanto
a sua identidade e que as informacdes serao apresentadas em conjunto.

Por favor, responda as questées abaixo:

Nessa acdo voce é:
|:| Requerente (parte qgue deu entrada no processo)
|:| Requerido (parte que foi acionada no processo)

Para este caso, a mediacgdo foi:

|:| Muito apropriada |:| Pouco apropriada
|:| Apropriada |:| Inapropriada

Houve acordo sobre:

|:| Todas as questdes |:| N&o houve acordo |:| Algumas questdes
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Vocé se sentiu pressionado(a) a fechar um acordo?
|:| Sim |:| Nao |:| Em parte

Aspecto ou comportamento que fez com que se sentisse pressionado:

Vocé acredita que a mediacdo contribuiu para evitar conflitos futuros?

|:| Sim |:| Nao |:| Em parte

Vocé participaria do processo de mediacdo hovamente? |:| Sim |:| Nao
Vocé recomendaria a mediacdo para outras pessoas? |:| Sim |:| Nao

Assinale o seu nivel geral de satisfacdo com a mediac3o:

|:| Muito satisfeito |:| Insatisfeito
|:| Satisfeito |:| Muito insatisfeito

Satisfacao com a mediagdo e seus resultados

N3o Em parte

L1 [

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

Sentiu que particiou da construgdo da solugao?

Sentiu-se melhor compreendido(a) pela outra parte?

oo O s
L O O
L1 00 O

Sentiu que compreende melhor a outra parte?



Com o auxilio da escala abaixo, por favor, avalie os seguintes aspectos:

(5] (4] (3] 12 (1 N/A

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo N3o se aplica

Mediadores A B

Apresentacdo do mediador e das regras gerais 5 4 3 2 1 N/A

da mediacao 5 4 3 2 1 N/A

5 4 3 2 1 N/A

Auxilio na comunicagdo com a outra parte
5 4 3 2 1 N/A

Ajuda dada para aperfeicoar as propostas 5 4 3 2 1 NA

e alcancar um acordo 5 4 3 2 1 NJA

Imparcialidade e neutralidade (nao julgar N/A

nenhuma das partes, nao tomar partido) 5 4 3 2 1 NJ/A

Atencdo, zelo e preocupacdo em atender 5 4 3 2 1 N/A

bem a todos 5 4 3 2 1 N/A

Esclarecimento de possiveis duvidas em relagcdo 5 4 3 2 1 N/A

Esclarecimento dos procedimentos seguintes 5 4 3 2 1 N/A

em caso de nao haver acordo 5 4 3 2 1 N/A

@ |>o]>]ol>]ol>]o]>]o]>]o[>]
ul
S
w
N
B8



Aspectos gerais
Facilidade de encontrar o local da mediacdo 5 4 3 2 1 N/A

Atendimento dado pelos servidores do Tribunal

5 4 3 2 1 N/A
ao chegar no local

Qualidade do espaco fisico para a realizacao

. 5 4 3 2 1 N/A
da mediacdo /

Visao do Poder Judiciario

Sim Em parte

(] &
[]

A sua imagem do Poder Judiciario melhorou depois |:|
da mediacdo?

]
[]

Foi possivel ver o Poder Judiciario como um centro de paz? |:|

Foi possivel perceber o cuidado do Poder Judiciario com |:|
O usuario?

]
[]



