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CATEGORIA
TRIBUNAL

IDENTIFICACAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDOR

Sistema de Negociacdo Virtual

DESCRICAOQ DA PRATICA

Colimando dar efetividade as diretrizes instituidas pelo Conselho Nacional de Justica quanto a Politica Nacional de
Tratamento Adequado dos Conflitos de Interesses no ambito do Poder Judicidrio, o Decreto Judiciario n® 650/2020,
de 23/09/2020, instituiu o Sistema de Negociacdo Virtual do PROJUDI-BA, disponibilizando um ambiente eletrénico
alternativo e permanente para a resolugdo dos litigios judiciais, por meio da interlocucdo direta entre as partes
reclamantes e as empresas reclamadas. Esse ambiente de negociacdo inovador encontra-se integrado ao Sistema
PROJUDI-BA, que é o sistema de tramitacdo de processos eletronicos das unidades do Sistema dos Juizados Especiais
do Estado da Bahia. Efetivado o acordo entre as partes do processo, 0 mesmo segue automaticamente para homologagao
judicial. Em caso de negociacdo nao exitosa, 0 processo retorna automaticamente ao seu fluxo ordinario.

Portanto, podem acessar o referido sistema os representantes das empresas cadastradas no Portal do Domicilio
Eletronico (conforme Decreto Judiciario n® 447/2021, de 13 de julho de 2021), os advogados cadastrados no sistema
PROJUDI, bem como os servidores e magistrados das varas dos juizados especiais. Ha 02 (duas) formas de um
processo ser encaminhado para a plataforma de negociacao virtual do PROJUDI. A 12 delas pode ocorrer de forma
automatica, logo ap6s o cadastramento da acao judicial pelo advogado. Mas, saliente-se. Para isso acontecer, ndo
pode haver pedido de urgéncia e a parte reclamada deve ser uma empresa aderente ao sistema de negociacao. A
27 forma ocorre por meio da Secretaria do Juizado Especial, de oficio ou mediante peticionamento de quaisquer das
partes em processo que se encontra em andamento. Em ambos os casos, a negociagao ocorre da seguinte forma:
A empresa recebe um e-mail de aviso dizendo que hd um processo pendente de oferta de proposta de acordo no
PROJUDI. Ofertada a proposta, a parte autora, por meio do seu seu advogado, recebera, também, um e-mail de
aviso, dizendo que h& uma proposta de acordo feita pela empresa demandada no PROJUDI, ocasido em que dira
se aceita, ndo aceita ou apresenta uma contraproposta, a qual terd que ser avaliada pela empresa ré. Nesse
caso, um e-mail notificatério & novamente enviado para a empresa. Aceita a contraproposta pela empresa ré, o
termo final do acordo sera enviado para ciéncia final e assinatura pelo advogado da parte autora, com novo envio
de e-mail de aviso. Efetivado o acordo, 0 mesmo seguird automaticamente para homologacao judicial. Em caso
de negativa, o processo retornara imediatamente ao seu fluxo ordindrio, inclusive com designacao de audiéncia
judicial e expedicdo da citacdo de forma automatica, em se tratando de processos novos. Todas as informacdes
adicionais sobre o Sistema, tais como fluxograma, videos explicativos, empresas credenciadas, dentre outros,
estdo disponibilizadas no site dos Juizados Especiais do Poder Judiciario do Estado da Bahia: http://wwwb.tjba.
jus.br/juizadosespeciais/index.php/negociacao-virtual.
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PUBLICO PARTICIPANTE

0 Sistema foi idealizado e codificado pela Coordenacdo dos Juizados Especiais, com o auxilio de analistas de
sistemas desenvolvedores da Secretaria de Tecnologia do Tribunal, sob a supervisao da Juiza Fabiana Andrea de
Almeida Oliveira Pellegrino.

RECURSOS ENVOLVIDOS

0 Sistema foi plenamente idealizado e codificado pelos analistas de sistemas do quadro do Poder Judiciario do
Estado da Bahia, ndo tendo havido qualquer tipo de dotagdo orgamentaria extra.

RESULTADOS 0BTIDOS

0 Sistema de Negociagao Virtual do PROJUDI-BA possui mecanismos automatizados que favorecem a remessa
dos autos para tentativa de negociacdo virtual entre as partes. O Sistema oferece, também, um modelo de
recepcionamento e homologagao das transaces extrajudiciais para as varas judiciais do Pafs, com seguranca
juridica, pois permite que o termo final do acordo seja convalidado eletronicamente por ambas as partes do processo.
Por sua vez, a realizagdo de mutirdes de conciliagao, a exemplo dos ocorridos na Semana Nacional de Conciliagdo,
podem ser realizados diretamente na plataforma virtual, evitando-se gastos com envio de cartas, conciliadores,
dentre outros. Por fim, destaca-se como maior fator de sucesso da pratica o aproveitamento do acesso ao Sistema
PROJUDI-BA pelos advogados das partes, representantes das empresas, servidores dos cartérios e magistrados,
evitando-se um acesso em paralelo a “mais um outro sistema”, como costumam reclamar 0s personagens atuais, 0
que, certamente, poderia comprometer o sucesso da nova sistematica. Assim sendo, houve rapida assimilagao dos
mecanismos de utilizacao do Sistema de Negociagdo, como envio de processos pela serventia, juntada de proposta
de acordo pelos representantes das empresas, juntada de contraproposta pelos advogados das partes, assinatura
de documento (termo final de acordo), dentre outros, pois semelhantes as operacionalizagdes costumeiras no
sistema judicial. Atualmente, existem mais de 500 empresas credenciadas ao Sistema de Negociagao Virtual,
dentre elas, a empresa fornecedora de dgua (EMBASA) e a empresa fornecedora de energia elétrica (COELBA),
que sdo uma das maiores demandadas judicialmente. Em um ano de utilizagdo, o Sistema de Negociagdo Virtual
registrou mais de 25.000 (vinte e cinco mil) negociagdes virtuais.

CATEGORIA
TRIBUNAL

IDENTIFICACAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: MENGAO HONROSA
Centro Judiciario de Solugdo de Conflitos e Cidadania da Satde - CEJUSC da satde

DESCRICAO DA PRATICA

0 CEJUSC da Salde é uma unidade do Poder Judiciario do Estado de Goids com a missao de realizar justica,
assegurando a sociedade um servico de tratamento dos conflitos de salde de forma acessivel, agil, eficaz e
efetiva, por meio da interinstitucionalidade e governanca publica, mediante utilizacdo adequada dos métodos
autocompositivos de solucdo de disputas. Os objetivos do CEJUSC da sadde sao: 1° Aprimorar a qualidade e
eficiéncia da intervencao judicial em assuntos de direito sanitario; 2° Tratar, adequadamente, os conflitos da Sadde
com adogdo de métodos autocompositivos; 3° Melhorar a informagdo sobre as demandas referentes ao assunto no
ambito do Tribunal de Justica do Estado de Goias; 4° Diminuir a judicializagdo inadequada das questdes de Saude
em Goids; 5° Garantir a solugdo justa e a razodvel duragdo do processo para tal; 6° Pacificagdo Social no ambito da
Saude.
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EFICIENCIA
Conjugacao de rapidez, qualidade e efetividade na solugao dos conflitos

0 Centro Judicidrio de Solugdes de Conflitos e Cidadania da Satde (CEJUSC da Satde) é uma unidade judiciaria, do
Tribunal de Justica do Estado de Goias — TJ/GO dotada de um sistema inovador, desenhado por meio da metodologia
do Design de Sistemas de Disputas, customizado para abordar, de forma mais adequada, os conflitos que envolvem
a judicializacdo da salide no Estado de Goids, em toda sua complexidade, natureza e peculiaridade.

Com esta iniciativa, o Poder Judiciario Goiano aprimora a qualidade e a eficiéncia da intervengdo judicial em
assuntos de direito sanitario de forma pré-processual ou extrajudicial. Reflexos desta inovacdo notam-se nas
fungdes do proprio Centro, que perpassam o registro das reclamac@es e realizacao de audiéncias e aprofundam-
se no estudo e tratamento adequado do conflito de sadde, com interinstitucionalidade, governanca publica e uso
condizente dos métodos consensuais de solucao de disputas. Utilizamos a promogdo do dialogo entre todos os
atores envolvidos no conflito ou na sua possivel solugao, inclusive, se necessario, com 0 médico que acompanha o
assistido/jurisdicionado.

Mesmo que o acordo ndo acontega, 0 conflito tratado no CEJUSC da Salde assume uma caracteristica de
maturidade, alcangada pela informag@o e didlogo aliados & evidéncia cientifica oportunizada pela Nota Técnica do
NUcleos de Apoio Técnico ao Judiciario (NATJUS), facilitando, tanto a resolutividade nos processos ja ajuizados,
quanto a mudanca quase que cultural na postura dos 6rgao do sistema de judicializacdo da sadde.

Acesse: https://www.tjgo.jus.br/index.php/conciliacao-mediacao/cejusc-s/cejusc-da-saude

Publicizacdo das decisoes tomadas

0 CEJUSC da Saude é uma unidade do Poder Judicidrio Goiano vinculada ao Nicleo Permanente de Métodos
Consensuais de Solugao de Conflitos (NUPEMEC), 6rgdo de assessoramento da Presidéncia do Tribunal de Justiga
do Estado de Goias (TJ/GO). Como unidade judiciéria, todos os tramites processuais e pré-processuais estdo
disponiveis no Sistema PROJUDI. O Centro ainda conta com uma pdgina no portal do TJ/GO para garantir ao
cidaddo ainda mais a transparéncia e 0 acesso as atividades realizadas pelo CEJUSC da Sadde. O enderego da
pagina é: https://www.tjgo.jus.br/index.php/conciliacac-mediacao/cejusc-s/cejuscda-saude.

Aumento da producdo: crescimento do nimero de processos julgados / analisados / ajuizados por juiz/ juizado /
tribunal / MP / Defensoria Publica e advogados

0 CEJUSC da Satde contribui diariamente para o crescimento da producao, seja pela homologacdo de acordos
judiciais, seja pela extingdo do processo pela homologacao da rendncia ou desisténcia. Mas, a maioria dos cidadaos/
jurisdicionados, que buscam o Centro, tem seu conflito solucionado apenas com a oferta de informacdo adequada
e objetiva. Isso & um grande ganho de producdo, porque, racionaliza material, racionaliza forca de trabalho e
evita justamente que tenha que ter uma decisdo judicial nesse sentido, que pode muitas vezes comprometer o
sistema de salde. Acesse: https://www.dm.jor.br/saude/2020/03/unidade-criada-por-judiciario-auxilia-cidadao-

com-conflitosrelacionados-a-saude/

Reducao de custos para andlise: tempo utilizado

Por meio dos termos de cooperacdo firmados entre os principais litigantes na dres da satde no Estado de Goids e
o CEJUSC, bem como os fluxos operacionais desenhados especialmente para o Centro, as instituigdes cooperadas
mantém nlcleos especificos para analise dos pedidos do CEJUSC da Saude, respondendo as requisicdes e prestando
informac0es a unidade em prazos minimos de até 48 horas.

Areducao dos custos e tempo utilizado no tratamento do conflito apreciado pelo Centro também foi experimentada.
Em razdo da andlise de impacto realizada pela equipe de projeto, chegou-se ao limite de 72 horas (teis do protocolo
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ao encerramento do procedimento, com a utilizagdo minima de recurso puablico e levando-se em conta qualidade e
celeridade.

Acesse: http://www.procuradoria.go.gov.br/noticias/2790-sa%C3%BAde-ganha-centro-de-
50lu%C3%A7%C3%A30de-conflitos.htm

http://www.oabgo.org.br/oab/noticias/iniciativa/oab-go-considera-avanco-a-defesa-de-pacientes-convenioque-

romove-a-resolucao-de-demandas-de-saude-no-cejusc

https://www12.goiania.go.gov.br/ prefeitura-e-judiciario-se-unem-para-agilizar-demandas-na-area-da-saude/
Otimizacdo de recursos internos dos tribunais

Recursos ja existentes, como os pareceres técnicos do Nicleo de Assessoramento Técnico em Sadde (NATJUS),
que é responsavel pela emissao de notas técnicas do Tribunal de Justica do Estado de Goids, sdo utilizados nos
casos concretos, como subsidio para um eventual acordo, auxiliando para que as decisoes, mesmo que entre as
partes, sejam tomadas baseadas, também, em evidéncias cientificas.

Da mesma forma, ainda sobre a otimizagdo de recursos internos ja existentes, o projeto fisico do CEJUSC da salde
e toda a sua estrutura, foi implementado de forma totalmente sustentavel, com a utilizacdo de espaco, mobiliario
e material de informética de redso.

Acesse:  http://redenatjus.org.br/centros-judiciarios-de-solucao-de-conflitos-e-cidadania-cejusc-atuam-na-area-

dasaude/

CELERIDADE

Rapidez na solugdo dos conflitos: menor tempo entre o ajuizamento e a solugdo de um processo. Os fluxos
operacionais desenhados especialmente para o Centro permitem que a anélise dos pedidos procedimentalizada no
CEJUSC da Satde seja realizada em até 72 horas.

QUALIDADE
Estabelecimento de metas de desempenho na gestao no Poder Judiciario

MACRODESAFIOS DO PLANO ESTRATEGICO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DE GOIAS PARA 0 SEXENIO
2015-2020 ALINHADOS AO PROJETO:

A) Efetividade na prestacgdo jurisdicional (macrodesafio resultante);
B) Garantia dos direitos de cidadania;

C) Celeridade e produtividade na prestacao jurisdicional;

D) Adogdo de solugdes alternativas de conflito;

OBJETIVOS ALINHADOS COM O PLANO ESTRATEGICO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DE GOIAS PARA 0
SEXENIO 2015-2020 ALINHADOS AO PROJETO:

A) Fortalecer a atuacdo do Poder Judiciario em todas as localidades do Estado de Goias, universalizando,o acesso
a justica, garantindo equidade no atendimento a sociedade. (Objetivo estratégico 01 — PLANO ESTRATEGICO DO
TJ/GO 2015-2020);

B) Internalizar os conceitos de Responsabilidade Socioambiental, fomentangjo acoes institucionais com vistas ao
adequado exercicio da cidadania. (Objetivo estratégico 02 — PLANO ESTRATEGICO DO TJ/GO 2015-2020);

C) Desburocratizar os procedimentos de trabalho e investir na permanente modernizacao dos sistemas de tramitagao
processual, propiciando maior agilidade nos tramites judiciais e 0 consequente aumento na produtividade de
magistrados e servidores. (Objetivo estratégico 05 — PLANO ESTRATEGICO DO TJ/GO 2015-2020);

D) Fomentar a agjogéo dos meios extrajudiciais para a resolugdo negociada de conflitos. (Objetivo estratégico 06 —
PLANO ESTRATEGICO DO TJ/GO 2015-2020);
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E) Aprimorar a gestdo das demandas repetitivas e dos grandes litigantes, visando a redugdo da taxa de
congestionamento. (Objetivo estratégico 07 — PLANO ESTRATEGICO DO TJ/GO 2015-2020)

F) Fomentar a acessibilidade as informacdes, visando a participagao da sociedade no controle social dos resultados
do Poder Judicidrio goiano. (Objetivo estratégico 14 — PLANO ESTRATEGICO DO TJ/GO 2015-2020)

METAS DO PLANO ESTRATEGICO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DE GOIAS PARA 0 BIENIO 2019-2021
ALINHADOS AO PROJETO:

A) Meta 1: Ampliar em 10% o resultado dos programas institucionais voltados para o acesso a Justica;
B) Meta 2: Alcancar 3% do indice de desempenho econdmico e socioambiental;

C) Meta 5: Aumentar em 4% o indice de conciliagao;

D) Meta 6: Julgar 38% do acervo de processos dos maiores litigantes;

E) Meta 13: Alcangar 65% no indice de transparéncia, de acordo com a Resolugdo n® 215/2015 do CNJ.

Insercdo de instrumentos de controle de qualidade (ex: programa ISO 9000, entre outros)

0 controle de qualidade é aferido em reunido mensal, por meio de aplicagdo do ciclo PDCA, que é uma ferramenta
de qualidade utilizada no controle de processos. Ela possui as etapas planejar, executar, checar e agir para controlar
e aperfeicoar os fluxos do CEJUSC da Salde.

Atendimento qualificado ao usudrio externo

A Equipe Técnica da Central de Atendimento do CEJUSC é composta por profissionais das &reas da salde, do
direito e administracdo. A funcdo do balcdo de atendimento €, além de acolher o usudriojurisdicionado, identificar
corretamente o paciente na receita, verificar o CID que justifica o tratamento, verificar a disponibilidade de
medicamento ou insumo pretendido na rede SUS, verificar a possibilidade de promogao de intercambialidade de
medicamento na rede SUS, verificar a qualificacdo do objeto pretendido na receita e sua urgéncia médica a fim de
orientar o usudrio-jurisdicionado a seguir o caminho mais adequado a solugdo do seu conflito.

Acesse:  https://www.rotajuridica.com.br/tjgo-e-prefeitura-de-goiania-assinam-hoje-convenio-para-conciliacao-

dedemandas-no-cejusc-da-saude/

CRIATIVIDADE
Grau de simplicidade na implementagao e no desenvolvimento da experiéncia apresentada

0 que o TJ/GO, por meio do NUPEMEC, propds-se a oferecer como valor para os usudrios foi experiéncia
diferenciada aliada a uma ferramenta de design pratico e inovador como o CEJUSC da Salde, que foi voltado para
qualquer usudrio do contexto da judicializagdo da saide, seja ele o cidaddo, o Estado e até o magistrado. Como
forma de relacionamento com sistema cléssico, o CEJUSC da Satde conquistou, ao longo da implementagdo do
projeto, a carateristica de plataforma neutra para tratamento adequado dos conflitos de sadde, em funcdo dos
seus procedimentos, canais e fluxos inovadores, praticos e Gteis, e experiéncias atrativas tanto para o cidadao-
Jurisdicionado, quanto para o proprio sistema de justica. Este aspecto, atrelado ao baixo custo da mudanca,
fortaleceu o Centro e o colocou como agente de transformagdo na questao da judicializagdo da sadde.

Os recursos-chave utilizados para implementar o CEJUSC da Salde basearam-se no talento da equipe de criacao
e desenvolvimento do NUPEMEC, bem como a disponibilidade de recursos materiais de reso no Tribunal. Ja
o0s parceiros-chave do projeto, relativos as atividades e recursos humanos, foram o Estado de Goids por meio
da Secretaria Estadual de Sadde e da Procuradoria-Geral de Estado, IPASGO e Municipio de Goiania, também
por meio da sua Secretaria de Salde e Procuradoria. Por fim, a estrutura de custos do modelo se concentrou no
tempo dispensado pela equipe de design e desenvolvimento, processos de alinhamentos estruturais e tratativas
interinstitucionais, sem custos diretos financeiros para o poder piblico.


https://www.rotajuridica.com.br/tjgo-e-prefeitura-de-goiania-assinam-hoje-convenio-para-conciliacao-
https://www.rotajuridica.com.br/tjgo-e-prefeitura-de-goiania-assinam-hoje-convenio-para-conciliacao-

v CONCILIAR  LEGAL

PRATICIDADE

Uso inusitado dos recursos disponiveis para melhorar e/ou aperfeigoar o processo de gestao no poder judiciério
Todos os fluxos de trabalhos foram desenhados e construidos em Laboratério de Inovagao, com a equipe do Tribunal
e as instituicdes parceiras, por meio do design thinking. A natureza iterativa da abordagem permite uma dinamica
de aperfeicoar e retestar os fluxos numa série de iteragdes, podendo resultar, inclusive, tanto na identificagao
de novas dreas para a inovagao quanto no aperfeicoamento das ideias ja existentes no Centro, fomentando
criatividade, estimulando colaboragao, compartilhando conhecimento, com foco nas pessoas.

Insercdo de novos processos

Do Laboratério, nasceram o Manual do CEJUSC da Satde e os Protocolos Operacionais Padrdao (POPs) de
Secretaria e de Atendimento. Surgidos da profunda observacdo do problema, junto com as pessoas envolvidas,
eles oportunizaram, ndo somente a orientacao padronizada, mas a execugdo do servigco prestado e centrado nas
necessidades do usuario, bem como a possibilidade de controle de qualidade efetivo e transparente.

INEDITISMO
Capacidade de inovagdo da experiéncia apresentada

0 CEJUSC da Sadde do Judicidrio goiano € o primeiro no Brasil exclusivo para atender demandas de satde publica
e privada, com estrutura, fluxos e parceiros desenhados especialmente com foco na resolutividade.

Acesse: https://www.cnj.jus.br/tribunal-inaugura-cejusc-exclusivo-para-demandas-de-saude/

EXPORTABILIDADE
Potencial capacidade de disseminagao da pratica ou de um conjunto de praticas

0 Projeto tem potencial capacidade de disseminacao. Inclusive, desde a sua inauguragdo, Tribunais de Justica de
todo pais procuraram 0 NUPEMEC Goiano em busca do projeto, com vistas a replicar nos seus estados com minimas
adequacoes as realidades locais.

SATISFAGAO DO USUARIO

Qualidade da resposta entregue ao usuario e seu grau de satisfagao. A pratica deve ter como destinatario o cliente
do Poder Judiciario, que sdo os jurisdicionados;

Observacdo e mensuracdo da satisfacdo individual (ex: diminuicdo do nGmero de recursos, consequéncias
econdmicas e sociais).

ALCANCE SOCIAL
Capacidade de pacificacdo da sociedade e producao do bem comum

PUBLICO PARTICIPANTE

Procuradoria-Geral do Estado e da Secretaria do Estado da Saude; Procuradoria-Geral do Municipio e da Secretaria
Municipal da Sadde; Instituto de Assisténcia dos Servidores do Estado de Goids — IPASGO; Unimed Goiania
Cooperativa de trabalho médico.

RECURSOS ENVOLVIDOS

Os recursos do modelo se concentraram no tempo dispensado pela equipe de design, processos de alinhamentos
estruturais e tratativas interinstitucionais, na utilizagdo de materiais de reuso do TJGO, sem custos diretos
financeiros para o poder publico.
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RESULTADOS 0BTIDOS

Com esta iniciativa, o Poder Judiciario Goiano aprimora a qualidade e a eficiéncia da intervengdo judicial em
assuntos de direito sanitario de forma pré-processual ou extrajudicial. Reflexos desta inovacdo notam-se nas
fungdes do proprio Centro, que perpassam o registro das reclamac@es e realizagao de audiéncias e aprofundam-
se no estudo e tratamento adequado do conflito de saldde, com interinstitucionalidade, governanca publica e uso
condizente dos métodos consensuais de solugdo de disputas. Utilizando a promocao do didlogo entre todos os
atores envolvidos no conflito ou na sua possivel solugdo, inclusive, se necessario, com o médico que acompanha
o assistido/jurisdicionado. Mesmo que o acordo nao acontega, o conflito tratado no CEJUSC da Salde assume
uma caracteristica de maturidade, alcancada pela informagao e didlogo aliados a evidéncia cientifica oportunizada
pela Nota Técnica do Nucleos de Apoio Técnico ao Judiciario (NATJUS), facilitando, tanto a resolutividade nos
processos ja ajuizados, quanto a mudanca quase que cultural na postura dos 6rgdos do sistema de judicializacao
da sade.

CATEGORIA
JUIZ INDIVIDUAL

IDENTIFICACAO DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDOR
Rob6 de atendimento por WhatsApp ‘Jefinho’

DESCRICAQ DA PRATICA

No bojo do rob6 por WhatsApp, no qual sao concentrados cerca de 80% dos atendimentos da Vara, foi criado campo
para que a parte, desprovida de assisténcia por advogado, manifeste anuéncia nos acordos propostos nos autos.

0 sistema de atendimento automatizado por whatsapp ampliou e desburocratizou o atendimento aos jurisdicionados,
permitindo que, mesmo fora do expediente judiciario, sejam recebidos, tratados e respondidos cerca de 80% dos
pedidos de dirigidos aos setores de atendimento ao publico.

Ainclusao do estimulo e ferramenta para conciliagdo no sistema aproximou o jurisdicionado dos JEFs, desassistidos
de advogado, da resolugao consensual e célere do feito.

Na Subsecao Judiciaria de Picos ja houve manifestacdo de adesdo e homologagdo de acordo pela plataforma.

Diversos jurisdicionados entraram em contato pretendendo aderir a acordos em feitos que tramitam na Justica
Estadual do Piauf ou em outras Varas na Secdo Judiciaria em Teresina.

0 estimulo a conciliagdo vem desde a tela principal de atendimento, com o seguinte texto:

“770lha o segredo. ? - _*QUERO CONCILIAR*_!?

Se liga ?. Para vocé que j& tem uma proposta de acordo deseja conciliar, *digite 7*. ?"

Na ferramenta de conciliacdo a parte recebe as seguintes orientacdes:

“Otima decisdo ?.

Se vocé decidiu aceitar a proposta de acordo oferecida no seu processo o caminho ?? para resolver o seu problema

N&o possuindo advogado constituido, podes aceitar 0 acordo por aqui, de forma simples e objetiva.
Vou de falar o procedimento e depois vocé o cumpre aqui em embaixo. 7?7
Preciso que:
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177 Informe o ndmero de seu processo completo;
277 Informe o seu nome completo, CPF e endereco completo;

377 Agora, junte a fotografia ou de seu documento pessoal com foto ao lado de seu rosto, com nitidez. Pode ser o
RG, CNH e até mesmo a carteira de trabalho;

477 A parte final é igualmente importante para dar tudo certo. Preciso que escreva que: _"Anuo com o acordo
proposto. Solicito a homologagao”_

Tudo feito certinho, vamos tomar nota do seu pedido e dar andamento que for necessario. ?
Conciliar é legal ?".

PUBLICO PARTICIPANTE

Subsecado Judiciaria de Picos.

RECURSOS ENVOLVIDOS

WhatsApp e versao web; framework em Dialogflow; integragdo da APl por meio do WAautoresponder; Bluestacks
para manutencao do sistema em computador.

RESULTADOS 0BTIDOS

Concentragao, simplificacdo, ampliagcdo e celeridade no atendimento das partes e na adesdo das propostas de
acordos nos autos de JEFs. Houve, como consequéncia, aumento no nivel geral de satisfagao do jurisdicionado
com o atendimento dispensado e celeridade alcangada. Além disso, houve incremento no estimulo as resolugdes
consensuais dos feitos.

CATEGORIA

Juiz Individual

IDENTIFICAGAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: MENGAQ HONROSA

Contas em Dia

DESCRICAOQ DA PRATICA

O projeto oferece a populacdo um servico de orientagdo e planejamento financeiro para a prevengao e solugao
ao superendividamento. O Cejusc realizou parceria com a coordenacdo do curso de Ciéncias Contabeis de uma
universidade privada de Sergipe (Universidade Tiradentes), que ficou responsavel pela execucao do projeto. Os
alunos do curso foram capacitados para orientar a populagcao encaminhada pelos Cejusc’s e/ou por demanda
espontanea e sao orientadas sobre suas dividas, o valor total delas e as formas mais adequadas de quitagao.
Recebem, ainda, informagdes sobre como construir um orcamento doméstico e consumo consciente. Quando ha
interesse em negociacao, 0s usudrios sao encaminhados para o Cejusc préprocessual, a fim de negociar suas
dividas com os credores.

0 Cejusc, enquantolocus de promogao de cidadania, cotidianamente realiza audiéncias de conciliagdo e/ou mediacao,
a fim de solucionar, também, questdes relacionadas a dividas entre devedores e credores. A realidade aponta uma
dificuldade, cada vez maior, do cidadao cumprir suas obrigac@es financeiras. Para se ter uma maior precisao, este
Centro realizou, em 2018, uma pesquisa para identificar o perfil socioecondmico e o nivel de endividamento dos
usudrios dos mutirdes de negociacdes. A pesquisa identificou que 49% das pessoas entrevistadas ja haviam se
endividado outras vezes; 49% da renda mensal da familia estava entre 2 e 5 salariosminimo; 49% dos entrevistados



v CONCILIAR  LEGAL

devem 4 vezes mais do que recebem e 48% possuem a divida ha cerca de dois anos. Quanto aos motivos do
endividamento, verificou-se que 42% se deu devido ao desemprego e 32% por descontrole financeiro.

A partir desses e outros dados, que se mostraram preocupantes, a juiza coordenadora do Cejusc criou o projeto
Contas em Dia, cujo objetivo é oferecer as pessoas endividadas orientagdo sobre negociagoes de dividas e
planejamento financeiro para prevengado e/ou solugdo ao superendividamento.

Inicialmente, o Cejusc elaborou o projeto e foi buscar parcerias em faculdades e universidades para a execugao. A
parceria ocorreu com o departamento de ciéncias contabeis de uma universidade privada (Universidade Tiradentes),
que ja possui convénio com o Tribunal de Justica de Sergipe e posto avancado do Cejusc em funcionamento em
seu Nicleo de Praticas Juridicas. Foram realizadas reunides com a coordenacdo do curso de ciéncias contabeis,
onde foram definidos: o local de execucdo do projeto (Ntcleo de Praticas Juridicas da Universidade); o quantitativo
de alunos participantes (seis) que ficariam em revezamento, sob supervisdo da coordenadora do curso de Ciéncias
Contébeis); telefones de contatos e horérios de atendimento (de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h).

Foi elaborado também a logomarca do projeto, a cargo da diretoria de comunicacao do TJSE e o conteddo para
abordagem dos usudrios: folder sobre planejamento financeiro, uso do crédito, negociacao de dividas (material do
banco central do Brasil), cartilhas e folders sobre educacao financeira elaborados pelo Cejusc e o contetdo préprio
do curso de ciéncias contéabeis sobre planejamento e orcamento doméstico e financeiro (planilhas financeiras).

Em um segundo momento, o Cejusc promoveu um encontro entre a coordenacdo do curso e seus alunos, a fim
de apresentar a proposta e o fluxo do projeto, bem como o funcionamento do Cejusc, seus objetivos e servigos
prestados a populacdo. No tocante ao fluxo de atendimento, o projeto recebe o0s usuarios por demanda espontanea
(a partir de divulgacdo nas midias sociais e comunicagdo de massa) ou por encaminhamento dos Cejusc’s. Durante
mutirdes de negociagdes, ha uma divulgacao do projeto nas midias e a equipe se faz completa para atendimento
dos interessados. O projeto foi inaugurado em junho de 2019, no mutirdo de negociagdo ocorrido no ndcleo de
praticas juridicas da Universidade Tiradentes, onde participaram banco do estado, distribuidoras de energia e agua,
supermercado e o CDL. Na fase atual o projeto esta sendo ampliado para dar suporte a Lei 14.181/2021 ( Lei do
Superendividamento), no que se refere a fase de elaboragdo do plano de pagamento necessario para subsidiar a
conciliagdo.

PUBLICO PARTICIPANTE

Cejusc, Nupemec, Universidade Tiradentes

RECURSOS ENVOLVIDOS

Sala para atendimento, impressora, computador, internet, material impresso folders, planilhas de orcamento,
cartilhas, redes sociais para divulgacao do projeto, banners.

RESULTADOS 0BTIDOS

Os resultados obtidos sao pessoas orientadas e informadas sobre 0s riscos do superendividamento, importancia da
educacao financeira como estratégia de prevencao ao superendividamento e estimulo aos métodos consensuais
para negociacdo de dividas.
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CATEGORIA

Ensino Superior

IDENTIFICAGAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDOR

1° Mutirdo de Audiéncias de Conciliagdo Telepresenciais

DESCRICAQ DA PRATICA

0 Grupo Nobre, através do Centro Universitario Nobre (UNIFAN) e Unidade de Ensino Superior de Feira de Santana
(UNEF), com o intuito de tornar ainda mais efetiva as suas Politicas de Responsabilidade Social e Filantropia,
idealizou juntamente com a Coordenacao dos Juizados Especiais do Estado da Bahia (COJE-BA), através da parceria
com o Nicleo Permanente de Métodos Consensuais de Solugdo de Conflitos (NUPEMEC) e da Universidade
Corporativa (UNICORP), a realizagao do 1° Mutirdo de Audiéncias de Conciliagdo Telepresenciais — TJBA, calcado
na Portaria n® 297 de 17/12/2020, do CNJ. Os frutos de mais de 100 horas entre conciliacdes e trabalhos internos
deste Projeto Inovador, de cunho eminentemente social, tiveram como objetivo o desrepresamento de processos
avolumados por conta da pandemia, beneficiando de modo fundamental a sociedade mediante antecipacado das
quase 7 mil audiéncias de conciliacao no intervalo de 10 dias e, tendo como protagonista os académicos de Direito
da UNIFAN e UNEF como mediadores (conciliadores aprendizes) de todo esse desafiante e transformador projeto.

Neste sentido, registra-se 0 detalhamento maior da execucao deste grande movimento de restauracdo social:
Primeiramente foi realizado um processo seletivo interno institucionalmente, por meio de edital seletivo (com
analise curricular, entrevista, dindmica e redacdo) entre os académicos dos cursos de Direito da UNIFAN e da
UNEF (devendo o aluno estar no minimo no 5° semestre da graduagdo). Apds a selecdo, eles realizaram um curso
de capacitagdo com teoria e oficinas, além de aprimoramento tecnoldgico do sistema do TJBA, e somente apds
a aprovacao neste curso, passaram a atuar como conciliadores aprendizes. O mutirdo ocorreu entre 13 e 24 de
setembro de 2021, contemplando as quatro Varas do Juizado Especial da Comarca de Feira de Santana-BA (segunda
maior cidade do Estado). Em cada turno tinham 20 salas em operacdo, sendo que cada conciliador realizou por dia/
turno uma média de 16 a 19 audiéncias de conciliagdo. Até o presente momento o Tribunal de Justica da Bahia ja
validou o registro de 6927 audiéncias de conciliacdo realizadas, oriundas deste Mutirdo que se findou no dia 24 de
setembro. Vale ressaltar que em todo o periodo de atuagdo os alunos tiveram suporte dos Coordenadores do Curso
de Direito, Coordenadores de Praticas Juridicas (UNIFAN e UNEF), servidores do Tribunal de Justica da Bahia, além
de auxilio técnico de informatica. Foi criado um drive para cada Vara com todas as pautas e modelos de atas, assim
cada conciliador poderia inserir nas suas respectivas pastas a ata de cada audiéncia. Sucessivamente, 0s servidores
do Tribunal tiveram acesso aos documentos com a possibilidade de aplicé-los ao sistema do PROJUDI. Salienta-se
que a maioria das audiéncias aconteceram telepresencial e para as pessoas que preferiram ir presencialmente
tiveram os seus atendimentos realizados seguindo todos os protocolos de seguranca e prevencdo da Covid-19,
conforme orientagdes da Organizagao Mundial de Satde (OMS).

Os servicos oferecidos no Mutirdo foram inteiramente gratuitos e destinados a promogdo da eficiéncia e
resolutividade em favor dos jurisdicionados diretamente beneficiados com espeque no desenvolvimento social e
dos estudantes envolvidos na condicdo de conciliadores aprendizes.

PUBLICO PARTICIPANTE

Pessoas da comunidade feirense, que estavam com processos em andamento nas 4 (quatro) Varas do Juizado
Especial Civel da Comarca de Feira de Santana — BA.

RECURSOS ENVOLVIDOS

12 servidores auxiliares (TJ); 61 estagiarios/académicos credenciados (UNIFAN e UNEF); 1 Pr6-Reitor Académico; 1
Diretor Académico; 2 Coordenadores de Ntcleo (UNIFAN e UNEF); 2 coordenadores de Praticas Juridicas (UNIFAN
e UNEF); 4 servidores auxiliares (UNIFAN e UNEF); Técnico de informética; pessoal de limpeza.
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20 salas (50m?) para audiéncias de conciliacao; 1 sala (100m?) para apoio aos gestores; Recepgao (100m?); Espaco
amplo para espera, com ventilagdo (300m2); Enfermaria (50m?); 20 mesas redondas para conciliagdo; Cadeiras para
as salas de audiéncia e para espera; 20 computadores (com estabilizador e nobreak); 20 cdmeras (com microfone);
Acesso a Internet (Wifi ou cabo).

Mural com pautas do dia/turno; lista didria de presenca; pautas com: nimero dos processos, horario das audiéncias,
nomes dos autores e dos réus e nimero das salas de conciliagdo; manual explicando sobre as audiéncias e 0s
sistemas utilizados.

RESULTADOS 0BTIDOS

Celeridade nos processos da Comarca, visto que foram mais de 6900 mil audiéncias de conciliagdo realizadas;
Desenvolvimento académico dos estudantes (conciliadores aprendizes), ocasionando um enriquecimento no seu
curriculo profissional, maturidade antecipada enquanto futuro operador do direito, elevando assim um diferencial
curricular e de vida. Exercicio de uma justica coparticipativa, fomentando a solucdo adequada dos conflitos,
sobretudo pela via da mediacao ou conciliacdo, e desta forma beneficiando a comunidade feirense.

CATEGORIA

Ensino superior

IDENTIFICACAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: MENCAO HONROSA

Nas veredas do didlogo e do acesso a justica.

DESCRICAQ DA PRATICA

0 “Nas veredas do dialogo e do acesso a justica” € uma acdo do Grupo de Estudos em Conflito e Acesso a Justica,
GECAJ/UFERSA. A auséncia de discussoes e dialogos sobre conflito, acesso a justica, mediacdo e conciliagao
prejudicam a compreensdo e o desenvolvimento das praticas autocompositivas. Essa auséncia pode levar ao
desestimulo na busca do didlogo, no eventual desprestigio das formas consensuais de solugdo de conflitos, bem
como no despreparo ou a auséncia de habilidade para a autocomposicao de conflitos.

0 Grupo de Estudos em Conflito em Acesso a Justica, GECAJ/UFERSA tem como proposta principal a leitura e a
discussdo dos mais diversos textos (artigos, dissertagdes e teses) acerca dos assuntos relacionados ao conflito
e ao acesso a justica. O “Nas veredas do didlogo e do acesso a justica” nasce da necessidade de se colocar em
prética as discussoes levantadas nos encontros, bem como de fortalecer as praticas em mediagdo, conciliagdo e,
consequentemente, a propagacao de um novo olhar sobre 0 acesso a justica.

A ideia da acdo “Nas veredas do didlogo e do acesso a justica”, pensada no final de 2019, era fazer com que
pudéssemos nos aproximar da sociedade por meio das instituicdes e representacdes (a exemplo da Defensoria
Pdblica, do Ministério Pablico, do Tribunal de Justica - do CEJUSC, dos cartérios, da Advocacia e de representacoes
de sociedade). Esse didlogo serviria como ponte, como veredas que auxiliariam na melhor compreensdo da
realidade por meio do olhar dos conflitos, bem como das préticas autocompositivas e do fortalecimento do acesso
a justica. Quando da implementacdo da acdo, fomos surpreendidos com esse quadro que, ainda, assola o pais e 0
mundo: o da pandemia da Covid-19. Em respeito a ciéncia, as regras sanitarias, bem como as pessoas, a execucao
da proposta inicial ficava invidvel. S6 nos restava aguardar o fim desse quadro pandémico para que, s6 assim, a
acao pudesse ser colocada em pratica. No entanto, foi pensado numa adequacdo dessa acdo a essa realidade. As
chamadas veredas do didlogo e do acesso a justica podiam também ser pensadas e adequadas a esse atual quadro.
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N&o podiamos ficar estaticos diante dessa situagao. Foi quando a agao foi modulada para momentos ou encontros
que proporcionassem a participacdo das pessoas por meio da videoconferéncia.

Somado a isso, foi priorizado o didlogo com foco na pandemia da Covid-19. Assim, além de permitir o maior
conhecimento sobre conflito, acesso a justica e praticas autocompositivas, era apresentado um quadro de correlagdo
com a situagdo atual (e nas mais diversas esferas de observacgao).

Com isso, tivemos, até o momento (2020-2021), dezoito (18) encontros ou momentos. Foram vinte (20) convidados.
Entre os convidados, jufzas, defensores pablicos, professores, conciliadoras, procuradores, advogados e tabelias.
Foram discutidos os seguintes assuntos: (1) Pandemia da Covid-19, préticas conciliatérias e o papel do PROCON
como instrumento de acesso a justica; (2) Pandemia da Covid-19, conflitos nas relagdes de consumo e as
contribuicdes da Defensoria Piblica para o acesso a justica; (3) Pandemia da Covid-19, conflitos na seara da sadde
e praticas conciliatérias; (4) O papel da autocomposicdo para os profissionais da justica em tempos de pandemia
e péspandemia; (5) Os desafios da mediacdo e da conciliagdo por videoconferéncia em tempos de pandemia e
péspandemia; (6) Os conflitos ambientais e sua correlagdo com as préticas conciliatérias; (7) Os desafios dos
conflitos trabalhistas em tempos de pandemia e pés-pandemia; (8) Os desafios da disputa on-line de resolugdo de
conflitos em tempos de pandemia e pds-pandemia; (9) O papel da advocacia pdblica federal na implementacgao de
politicas publicas e a correlagdo com os meios consensuais de resolugao de conflitos; (10) O papel dos cartérios
em tempos de pandemia e a correlagdo com os meios consensuais de resolucdo de conflitos; (11) Agenda 2030,
design e governanca publica como caminhos para o acesso a justica dos hipervulneréveis; (12) O acesso a justica e
a mediacdo sanitaria; (13) Ministério Piblico Resolutivo: A negociacao dos conflitos em tempos de pandemia; (14)
Acesso a justica e Processo Civil democrético; (15) As contribuicdes e o papel da jurimetria para 0 acesso a justica;
(16) A Justica Penal Consensual sob a perspectiva do Acordo de Nao-Persecugdo Penal; (17) Conciliar Potiguar: A
utilizacdo do Online Dispute Resolution na solugdo de conflitos perante o estado do RN; e (18) As contribuicdes do
CEJUSC da Justica Federal do RN ao acesso a justica.

Todos os encontros ocorreram/ocorrem por videoconferéncia, através da ferramenta Google Meet. Os encontros
eram/sao publicos e abertos, ou seja, tanto piblico interno como externo pode participar, respeitando, claro, o limite
de usuérios permitido pela ferramenta de videoconferéncia. A divulgagao era/é feita através das ferramentas de
comunicagdo institucional (SIGAA), bem como pelas redes sociais, incluindo Instagram do GECAJ - @gecajufersa.

PUBLICO PARTICIPANTE

Comunidade académica / piblico em geral, visto que os encontros eram/sdo abertos ao publico e visavam/visam o
didlogo sobre questdes reais e atuais que, de uma forma ou de outra, sdo refletidas na sociedade.

RECURSOS ENVOLVIDOS

A acdo é fruto do mais nobre recurso humano, ou seja, docentes, alunos e alunos membros da acao que, de forma
voluntdria, auxiliam na construcao e no mapeamento das agoes, bem como na ampla divulgacao dos encontros. Em
razao da pandemia, como ja explicado, os encontros aconteceram / acontecem por videoconferéncia, por meio da
ferramenta “Google Meet”.

RESULTADOS OBTIDOS
Os trés principais resultados obtidos sdo:

1) Adesao entre os miltiplos atores (academia, institui¢@es, sociedade, comunidade académica), permitindo um
amplo dialogo acerca do conflito, acesso a justica e praticas autocompositivas.

2) Amplo conhecimento acerca do conflito, do acesso a justica e das praticas autocompositivas, bem como uma
maior insercdo da sociedade e dos estudantes (futuros profissionais do Direito) nessa politica de consensualizagao
de conflitos.
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3) Permitir que, mesmo em situacdes atipicas, como é o caso da pandemia da Covid-19, didlogos e praticas possam
ser colocados em préatica por vias alternativas ao presencial. As veredas do dialogo e do acesso a justica podem
ser vislumbradas também pelas vias da videoconferéncia (apesar do fendmeno que merece destaque que é o dos
vulneraveis digitais).

CATEGORIA

Instrutores de Mediadores

IDENTIFICAGAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDORA

Curso Formagdo de Conciliadores — Parte Teérica — em EaD.

DESCRICAO DA PRATICA

0 Anexo | da Resolugdo CNJ n. 125/2010 estabelece que, para se tornar conciliador judicial, é necesséario realizar
curso de capacitagdo com, no minimo, 40 horas tedricas e 60 horas de estagio supervisionado. No entanto,
especialmente por restricdes de atividades presenciais em decorréncia da pandemia da Covid-19, mostrou-se
oportuna a realizagao de curso a distancia (EaD) pelo Conselho da Justica Federal e que contemple a carga horaria
tedrica exigida para a formagdo de conciliadores.

0 curso justificou-se por duas necessidades comumente apontadas pelos Tribunais Regionais Federais: a caréncia
de conciliadores para atuarem na Justica Federal; e a dificuldade de cursos de conciliadores que considerem as
peculiaridades de tal segmento do Judiciario. Um desafio adicional foi como compatibilizar o ensino a distancia aos
requisitos exigidos pelo CNJ para a formacao de conciliadores, bem como a importancia que atividades praticas —
tais como simulagdes — assumem em um curso dessa natureza.

Nesse contexto, foi dada énfase ao uso de recursos tecnolégicos variados, com énfase ao uso de metodologias
ativas adaptadas ao ambiente virtual.

Assim sendo, o curso foi dividido em quatro unidades: i) O Conflito e a Politica Piblica para seu tratamento; ii)
Os meios de tratamento do conflito e o papel do conciliador; iii) As fases e as técnicas; iv) A consensualidade na
Justica Federal. Para desenvolvimento do curso foi criado Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), valendo-se da
plataforma Moodle. Além disso, para interacdes mais diretas entre tutores e cursistas, houve a utilizagao de grupo
criado no WhatsApp.

Para cada unidade, foram especialmente preparadas uma apostila e uma videoaula (vide anexos). Também foram
gravados videos de simulacdo de conciliagdo, tendo em conta as demandas da Justica Federal. Dessa forma,
objetivou-se contemplar as diferentes preferéncias de aprendizado (escrito, dudio e/ou imagem).

No que se refere ao uso de metodologias ativas, foram mescladas atividades sincronas e assincronas. Dentre as
atividades sincronas, destacam-se trés encontros pela plataforma Zoom (um para apresentagao dos cursistas e
tutores, outro para realizacdo de audiéncia simulada e um terceiro para encerramento).

Por sua vez, dentre as atividades assincronas, ressaltam-se: construcdo coletiva de glossario sobre 0s meios
consensuais; gravacdo de declaracdo de abertura; indicacdo de textos e filmes como material complementar;
postagens em Mural de Ideias (Padlet); participacao em féruns de discussao.
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Ademais, com base nos parametros do CNJ e da Enfam, o curso é ministrado em codocéncia, sendo quatro tutores
por turma, como oito cursistas para cada um. Na escolha dos instrutores, além da formacao especifica para cursos
em EaD, tentou-se privilegiar a diversidade de regides. Assim, ha tutores vinculados aos cinco Tribunais Regionais
Federais, envolvendo tantos servidores como juizes.

PUBLICO PARTICIPANTE

Servidores e demais interessados em atuarem como conciliadores na Justiga Federal.

RECURSOS ENVOLVIDOS

Recursos tecnoldgicos ja disponiveis para os cursos em EaD do Conselho da Justica Federal: Ambiente Virtual de
Aprendizagem (AVA), Plataforma Zoom para encontros sincronas;

Videos e apostilas desenvolvidas pelos instrutores especificamente para este curso;

Instrutores provenientes das cinco regioes da Justica Federal e apoio técnico de servidores do Centro de Estudos
Judiciarios do Conselho da Justica Federal.

RESULTADOS 0BTIDOS

Conclusdo de 6 turmas (4 em 2020 e 2 em 2021), além de 2 atualmente em andamento.
Formacdo de 133 (cento e trinta e trés) pessoas até 0 momento.

Aprimoramento da qualidade dos conciliadores de acordo com as peculiaridades da Justica Federal.

CATEGORIA

Mediacao e Conciliagao Extrajudicial

IDENTIFICAGAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDOR

Efetividade da mediacdo extrajudicial em reclamagodes formalizadas perante o Procon

DESCRICAQ DA PRATICA

Com o inicio da crise pandémica mundial do novo Corona virus, apds a declaracdo de pandemia pela OMS em
11/03/2020, o caos parecia instaurado na sociedade brasileira com perdas de toda ordem, em um cenério de
escassez, incerteza e limitagao econdmico-financeira. Houve um substancial incremento do volume de conflitos
envolvendo empresas e consumidores, especialmente nas empresas de prestacdo de servigos continuados, com
contratacao de planos anuais, através de pagamentos de mensalidades e em ambientes fisicos, como € o caso das
Academias de Ginastica.

Originalmente, 0 que parecia ser uma suspensdo temporaria e curta dos servigos presencialmente prestados,
prolongou-se sucessivamente ao longo dos meses. Essa tendéncia prevaleceu por mais de um ano, diante da
gravidade constatada pela sociedade em geral.

Dessa narrativa percebemos que 0 acesso a justica em solo brasileiro passou a depender da reserva do possivel.
Diversos atos foram sendo elaborados na tentativa de assegurar a mitigagao dos danos. Desse modo, a expressao
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sistema de justica brasileiro deve ser compreendida como um sistema nao restrito ao judiciario ou a uma (nica
porta, mas, sim, como um sistema multiportas, com a utilizagao de métodos adequados para solugdo de conflitos.

Entre marco e maio de 2020, a Smart Fit, uma das maiores redes de academias do Brasil, com 539 unidades
apresentou uma alta de 131% nas queixas registradas nos diversos canais de reclamagdes em relagdo ao mesmo
periodo do ano anterior (saltou de 2.452 registros para 5.683 queixas), conforme publicagdo no Valor investe -
https://valorinveste.globo.com/objetivo/gastar-bem/noticia/2020/06/14/clientes-de-academias-tem-dificuldades-
para-c ancelar-planos-durante-pandemia.ghtml

Da mesma forma, publicacdo no Valor Econdmico de 04-06-2020, o Procon-SP informou que somente nos trés
primeiros dias do més de junho de 2020 foram registradas 400 queixas envolvendo o fechamento das academias
https://valor.globo.com/empresas/noticia/2020/06/04/smartfit-e-notificada-pelo-procon-por-dificultar-
cancelamento-dematricula.ghtml

Esses desafios impuseram a Empresa a necessidade de mapeamento das reclamagoes que chegavam das mais
diversas formas das unidades federativas do Brasil, por exemplo, Procons digitais, fisicos, recebimento de
notificagdo por e-mail, pelos correios etc.

Tornou-se necessaria a criacdo de uma estratégia eficiente para tratamento desses conflitos em um ambiente
em que o consumidor fosse acolhido, expusesse as suas necessidades de forma rapida, com baixo custo e que
satisfizesse os envolvidos.

Contratada em junho de 2020, a Mediato desenhou um sistema de mapeamento e tratamento dessas reclamagoes
com o uso da tecnologia da informagao e comunicacdo. No intuito de garantir maior eficiéncia, efetividade e
baixo custo., foi desenvolvida ferramenta de captura automética através de RPA — Robotic Process Automation das
reclamaces em todos as unidades do Procon do Brasil que disponibilizam as reclamagoes. A mesma tecnologia
permite que no mesmo ambiente seja realizado o protocolo do acordo firmado com o consumidor na respectiva
unidade de Procon.

Organizadas as informages na Plataforma Mediato, os mediadores capacitados atuaram como facilitadores na
interacdo e no didlogo para resolugdo desses conflitos, envolvendo as mais diversas situacdes pelo Pafs, através
das técnicas de mediacdo a distancia. Constatada uma grande diversidade social e econdmica dos consumidores,
foram utilizados os mais diversos canais de comunicagao para que estes se sentissem seguros e acolhidos na sua
realidade, conforme preceitua o artigo 46 da Lei de Mediagdo. Todas as composigoes foram formalizadas por meio de
termos de mediagdo com assinatura digital, respeitando o distanciamento e protocolizadas nas unidades respectivas
do Procon. Nesse contexto, foram tratadas aproximadamente 16 mil reclamagdes nos Gltimos 12 meses (junho de
2020 a junho de 2021), advindas, principalmente, dos Estados de Sao Paulo, Rio Grande do Sul e Rio de Janeiro,
havendo a restauracdo das relagoes, com satisfagdo dos usudrios, tendo sido realizados 90,16% de acordos no
Estado de Sao Paulo e de 89,58% nacionalmente, fazendo com que a SmartFit passasse da 9° posicao para o topo do
ranking do indice de solugdo preliminar de reclamag@es de consumidores em Sao Paulo e para o segundo lugar na
lista entre as companhias com os melhores indice de Solug&o Preliminar de reclamacdes em todo o Brasil.

Ambos os dados sdo publicos e disponibilizados pelo Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor
(Sindec) - https://sindecnacional.mj.gov.br/report/IndiceDeSolucao - e sdo fruto da parceria entre duas empresas
que estdo comprometidas com a construcao de relacionamento com 0s seus clientes através da escuta de suas
necessidades e, consequentemente, da busca por uma solugdo amigével de conflitos a cada demanda apresentada.

0 percentual de judicializagdo foi inferior a meio por cento, confirmando a boa pratica.


https://sindecnacional.mj.gov.br/report/IndiceDeSolucao
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PUBLICO PARTICIPANTE

A Smart fit que em um momento pandémico e com restrigdes vivenciou um aumento explosivo de reclamagdes de
seus consumidores.

Consumidores afetados e que se sentiram prejudicados com o fechamento das academias durante o periodo de
restricoes da pandemia;

Procon — resolucdo assertiva e tempestiva das reclamagdes com equilibrio e harmonia entre consumidores e
empresa.

Judicidrio — resolucao de aproximadamente 14.000 conflitos, na fase mais restritiva da pandemia, permitindo o
acesso a uma ordem juridica justa e mitigando a judicializacdo

RECURSOS ENVOLVIDOS

A) Ferramenta de captura automatica de reclamacgdes no Procon, através de RPA — Robotic Process Automation.
B) Plataforma de Mediagao com agendamento de sessdes e CRM de acompanhamento da evolugdo dos casos. CRM
Customer Relationship Management que se refere ao conjunto de praticas, estratégias de negdcio e tecnologias
focadas no relacionamento com o cliente.

C) Lider de Projeto.

D) 5 pessoas de apoio administrativo.

E) Equipe de tecnologia.

F) 50 Mediadores distribuidos por todo o Brasil.

G) 5 prepostos da Smart Fit.

H) BPO - Business Process Outsorcing - de pagamento e cumprimento de obrigagdes. O BPO é uma solugdo que
designa um especialista de administracdo pessoal dentro da estrutura da empresa cliente, fazendo todos os
processos operacionais e garantindo a maior efetividade no cumprimento dos acordos.

) Aplicacdo do NPS - Net Promoter Score - uma metodologia que utiliza ferramentas de pesquisa e classificacao
para analisar o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa no intuito de melhorar o atendimento e fidelizacdo na
marca.

J) Utilizacdo de BI - business intelligence — ferramenta que permite monitorar as principais causas de reclamacgao
e afericdo de melhoria no atendimento ao cliente, diminuindo assim a judicializacao.

RESULTADOS 0BTIDOS:

A) Consolidacao de todas as reclamagdes provenientes das mais diversas unidades do Procon em ambiente dnico
em 15 dias, possibilitando a realizacdo da mediacdo em toda a base com realizagdo de mediagdo com uso da
tecnologia da informagdo e comunicagdo com inclusao dos hipossuficientes e hipervulneraveis. Obtivemos sucesso
na realizagdo de mediagdo a distancia com autocomposi¢do em casos envolvendo consumidores sem acesso a
internet e com consumidores com deficiéncia visual.

B) Resgate das relagdes entre empresa e consumidor para autocomposicao para que a atividade fisica permaneca
na rotina dos cidadaos, garantindo uma melhor qualidade de vida e sadde, o que ficou evidente pelo alto indice de
acordo — 92% e resultados da pesquisa NPS.

C) Realizagdo de mediagao em toda base com alto indice de resolutividade, sem a imposicao de multa e com menos
de 0,5% nos casos judicializados em que as partes ndo se auto compuseram.
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CATEGORIA

Mediacdo e Conciliagao Extrajudicial

IDENTIFICACAO DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: MENCAO HONROSA

Resolugdo Extrajudicial On-Line de Conflitos no Setor de Seguros

DESCRICAQ DA PRATICA

A MediarSeg foi eleita pela Generali Brasil Seguros para realizar a negociacdo extrajudicial on-line dos processos
em curso. O projeto teve inicio em 19/11/2019, estando vigente, e contemplou o tratamento de 1170 processos,
resultando em uma economia de R$ 19 milhdes para a Companhia de seguros e a consequente satisfagdo dos seus
segurados pela resolucdo répida e dialogada dos seus processos. As partes foram convidadas para participarem da
negociagao/conciliacdo, com a finalidade de encerrar o processo de forma pacifica. Nos processos solucionados por
meio da autocomposicao, houve a emissao do termo de acordo, sendo estes protocolados nos autos dos processos
em curso, para homologacao e finalizacao do litigio.

PUBLICO PARTICIPANTE

O projeto contou com a participacdo de advogados, segurados, terceiros e seguradora, que com o auxilio de
um conciliador/negociador, atuando de forma neutra e imparcial, resolveram seus conflitos de forma pacifica e
dialogada.

RECURSOS ENVOLVIDOS

Negociadores e Conciliadores; Plataforma on-line; Plataforma interna da empresa atendida; Aplicativos de troca de
mensagens; E-mail; Smartphones; Computadores; Aplicativos para reunides virtuais.

RESULTADOS 0BTIDOS

A) 827 processos encerrados com acordo, desses, 275 foram finalizados antes da citagdo/audiéncia de conciliagdo
na esfera judicial, possibilitando uma economia total de R$ 19.542.364,97 para a seguradora, e gerando celeridade
na resolucao dos processos;

B) O percentual de acordos é de 70%, levando em consideracdo o nimero total de demandas. Importante destacar
que, nos casos em que a negociacao foi realizada antes da citacdo da seguradora, a efetividade dos acordos atinge
o percentual de 90%;

C) O valor total negociado é de R$ 25.713.302,30 e o valor médio, por acordo, € de R$ R$ 31.092,26 - e 0 prazo médio
para solucionar os casos levam menos de um més, cerca de 15 a 25 dias.

CATEGORIA

Demandas Complexas ou Coletivas

IDENTIFICACAO DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: VENCEDOR
Projeto ODR TEC

DESCRICAQ DA PRATICA

0 projeto ODR TEC volta-se a répida e efetiva solugdo de demandas coletivas e repetitivas, de forma consensual,
por meio da conjuncao do método de mediacdo online (digital) e das ferramentas tecnoldgicas excel e mala direta.
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1. A primeira etapa do procedimento dentro do projeto consiste em uma audiéncia telepresencial (plataforma
zoom) com a empresa demandada e os advogados dos litigantes ou do sindicato (conforme o caso). Nessa reunido,
estabelece-se parametros gerais para a negociacao da demanda coletiva (ou demanda repetitiva).

2. Feito a parametrizacdo de forma sincrona (audiéncia telepresencial), faz-se a elaboragdo de uma planilha
excel otimizagdo dos valores de acordo e das discriminagOes essenciais para 0s acordos trabalhistas com base
na parametrizacdo geral convencionada pelas partes. Faz-se assim a configuragdo para que seja necessario
ao mediador langar em cada linha da planilha apenas o ndmero do processo, da parte e o nimeros de meses
trabalhados (por ex, caso esse seja o eixo central das negociagoes ajustada na etapa 1 e para desenvolvimento nas
negociagdes assincronas da etapa 3) e ela j& apresenta ao mediador todos os valores decorrentes dos parametros
programados na planilha, como valor de honorarios sucumbenciais, parcela principal, reflexo dessa parcela em
férias+/13, FGTS+40%, 13° saldrio, valor bruto do acordo, custas, contribuicdo previdencidria cota empregado,
contribuigdo previdenciéria cota empregador. Isso permite, entdo, com no maximo trés langamentos ter uma
planilha com todos os valores que envolvem a negociagdo com cada um dos trabalhadores abrangidos pela agao
coletiva ou demanda repetitiva.

3. Feita a planilha com todas as diretrizes parametrizadas na etapa 1, 0 grupo de negociagdo por WhatsApp trabalha
da seguinte forma: a demandada apresenta uma lista com a relacdo de trabalhadores (a depender do nimero de
trabalhadores, essa lista é apresentada de 30 em 30 trabalhadores, ou mais) e o tempo trabalhado por cada um (ou
outro critério adotado na etapa 1: parametrizacdo). O advogado dos trabalhadores analisa essa lista e aponta quais
esta de acordo e quais ndo esta e aponta seus argumentos.

4. Da lista apresentada, ao chegarem ao consenso (podendo ndo chegar em alguns casos, quando entdo se for
acao individual essa é devolvida a vara para prosseguimento), a mediadora langa na planilha os dados negociados
(nimero de meses, por ex) e compartilha a planilha com os advogados para conferéncia. Apds, por meio do uso
da tecnologia chamada mala direta (ferramenta do word), faz a conexdo entre os arquivos (planilha Excel com a
minuta de sentenca homologatdria do word) e em menos de 1 minuto s@o geradas por volta de 80 atas de audiéncia
totalmente preenchidas.

5. Preenchidas as atas, marca-se uma audiéncia para conferéncia pelas partes, lancamento no aud e insergao no
PJE. O tempo de tramitacdo de 80 audiéncias, em razdo da comhinagdo das tecnologias acima referidas (excel+mala
direta), ndo é superior a 3 horas.

Veja, entdo, que o projeto ODR TEC envolve o seguinte fluxo: 1. encontro sincrono (audiéncia telepresencial) para
parametrizacao dos critérios de negociacao; 2. elaboracao de planilha de Excel com langamento da parametrizacao
para que o0 mediador faca o langamento apenas do nimero do processo, do trabalhador e do critério principal da
negociacdo assincrona (ex. nimero de meses efetivamente trabalhados);3. lancamento dessas informacgdes pelo
mediador fazendo com que a planilha apresente todos os valores do acordo, desde o bruto até o valor correspondente
ao INSS cota empregado e cota empregador, apés negociacado assincrona (via WhatsApp); 4. uso do sistema de
mala direta do word (onde a fonte de dados dos acordos -planilha de Excel-, fica associada ao documento word
(minuta de audiéncia conciliatéria) e essa juncdo no sistema de mala direta permite a criacdo automética de 80
atas ou mais em menos de um minuto. Isso gera diminuicao de forca de trabalho tanto da unidade quanto dos
advogados, ocupa pouco tempo de pauta de audiéncias ja que a checagem e homologacao dos acordos dura no
méaximo 3 horas para cada grupo de 80 processos, por ex.

Entendendo a confecgdo em lote de atas de audiéncia de conciliagdo pelo uso da mala direta: Uma mala direta
¢ usada para criar cartas modelo, etiquetas, envelopes, diretérios e ou criagdo de redatores de forma mais
simplificada e automatica dentro do WORD. O processo de mala direta é composto por 3 principais arquivos:
documento principal, a fonte de dados e o documento mesclado. A mala direta permite a criagdo de um lote
de documentos personalizados para cada processo. Uma fonte de dados (planilha de Excel), estd associada ao
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documento word (minuta de audiéncia conciliatdria) e essa juncdao no sistema de mala direta permite a criagao
automatica de dezenas de atas de audiéncia de conciliagdo em menos de um minuto.

PUBLICO PARTICIPANTE

A prética é voltada aos trabalhadores beneficiarios de direitos tutelados ou ja reconhecidos em demandas
coletivas e demandas repetitivas e aos demandados que buscam colaborar com a resolugao pacifica das disputas
relacionadas a tais demandas.

RECURSOS ENVOLVIDOS
Plataforma de videoconferéncia
Word

Excel

Aplicativo WhatsApp

Um mediador

Um magistrado

RESULTADOS 0BTIDOS

Os resultados obtidos foram maior ndmero de acordos em demandas coletivas, menor tempo de tramitagao
processual, menor uso da forga de trabalho da unidade judiciria e dos advogados das partes envolvidas. Esses
resultados podem ser facilmente mensurados pelos nimeros de processos que passaram e estao passando pelo
projeto, pelo nimero de acordos e pelos valores envolvidos.

Cite-se: - demandas coletivas Seara: total de demandas distribuidas em 2021 (732) entre os meses de abril de 2021
e setembro/21

SITUACAQ ATUAL:

309 ACORDOS. Total em valores pagos aos trabalhadores: R$ 5.137.904,00

89 PROCESSOS foram extintos por acordo de desisténcia entre as partes (langcamento “desisténcia), seja pelo
reclamante ja ter recebido em processo individual, por ndo ser sujeito de direito decorrente do titulo ou ter entrado

com duas ou mais agdes de cumprimento. Contabilizamos essas hip6teses em separado da linha “acordo” por nao
ensejar qualquer pagamento.

Processos em fase de negociacdo em lote de 30 processos por fase: 334 processos. Demandas coletivas e repetitivas
Energisa

2020 - 20 processos negociados. 20 acordos. R$ 2.483.468,56 pagos aos trabalhadores. 2021 - 42 processos
negociados. 42 acordos. R$ 13.759,987,83 pagos aos trabalhadores.

CATEGORIA

Demandas Complexas ou Coletivas

IDENTIFICACAQ DA PRATICA AUTOCOMPOSITIVA: MENCAO HONROSA

Ampliagcdo e democratizacdo do acesso dos povos indigenas do Amapa a Justica Federal de forma participativa e
com fomento a utilizagdo de solugdes conciliatérias e restaurativas
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DESCRICAO DA PRATICA

Segundo o dltimo censo demogréfico (IBGE, 2010), o Estado do Amapé contabilizava uma populagdo declarada
indigena de cerca de 8.000 mil pessoas que, em sua maioria (80%) mora em terras indigenas. Na capital do Estado,
Macapa, é comum ver indigenas transitando a procura de atendimento e/ou servicos publicos e privados, cujo
atendimento se torna precério em razao das dificuldades e barreiras quanto aos costumes e lingua, notadamente
pela auséncia de intérprete. O acesso de integrantes de populacdes indigenas a Justica Federal também resta
prejudicado resultando em um ndmero crescente de demandas reprimidas.

Nesse contexto, desde 0 ano 2019, a Coordenacdo do Centro Judicidrio de Conciliagdo e dos Juizados Especiais
Federais da Se¢ao Judiciaria do Amap4, as liderancas indigenas, a Articulacao dos Povos e Organizacdes Indigenas
do Amapa e Norte do Para - APOIANP, o Ministério Pablico Federal, Defensoria Pablica da Unido, dentre outros
6rgao, vém realizando reunides periddicas com o fim precipuo de dialogar solugdes alternativas da resolugao de
demandas e garantir de forma efetiva os direitos dos povos indigenas reconhecidos na Convengdo n. 169 da OIT e
na Constituicdo Federal de 1988.

Como primeiro resultado do didlogo iniciado em 2019, registre-se a desocupacao pacifica e consensual do prédio
da DSEl em Macapé apds audiéncia de conciliacdo realizada pelo Cejuc/SJAP no ambito da acdo de reintegracdo
de posse ajuizada pela Unido (Processo 1004537-05.2019.4.01.3100). Ocupavam o prédio, aproximadamente, 52
indigenas das seguintes regides: Oiapoque, Waiapi, Parque do Tumucumaque e Terras Indigenas Montanhas do
Tumucumaque que reivindicavam, principalmente, a reestruturacao da satde indigena.

Ainda em 2019, e durante a realizagao da Justica Itinerante realizado aos municipios de Pedra Branca do Amapari
e Serra do Navio (21 a 25/10/2019), a Justica Federal, por meio dos Juizados Especiais Federais, levou pericias
médicas e audiéncias a terra indigena Waiapi buscando reduzir dificuldade da populagao em receber atendimentos
na Sessao Judiciaria Amapa, sediada em Macapa e distante 300 quilémetros das aldeias.

Em dezembro de 2020, o Cejuc/SJAP realizou audiéncia de conciliagdo virtual em 115 processos com demandas de
povos indigenas envolvendo pedido de concessao de beneficios previdencidrios e assistenciais, com a finalidade
de manter didlogo entre as instituicoes para a definicdo de rumos que oportunizem o efetivo acesso dos povos
indigenas a jurisdicdo. Os 115 processos estao em tratativas conciliatérias no Centro Judicidrio de Conciliagao.

Assim que, considerando as tratativas conciliatdrias estabelecidas e a inexisténcia de canal diferenciado de acesso
a Justica nas linguas indigenas, foi institufdo o Férum Permanente de Conciliagao, Mediacao e Acesso a Justica
aos Povos Indigenas, no ambito do Centro Judiciario de Conciliagao/SJAP, por meio da Portaria SJAP-CEJUC
01/2021, com a finalidade de ampliar e democratizar 0 acesso dos povos indigenas a Justica Federal do Amapa.
A primeira reunido do Férum ocorreu no dia 23/07/2021, no ambito da Reclamacdo Pré-Processual n. 1010788-
68.2021.4.01.3100, proposta pela Articulacdo dos Povos Indigenas do Amapéa e Norte do Pard (APOIANP) cuja
demanda visava a garantia da continuidade dos servigos de transporte dos pacientes indigenas em situacdo de
urgéncia e emergéncia, com o deslocamento das aldeias para unidades hospitalares localizadas, em sua maioria,
nos centros urbanos dos municipios, e, em casos mais graves, para centros de complexidade localizados na capital
do Estado. Estiverem presentes a audiéncia mais de vinte representantes de 6rgaos, entes e entidades federais,
estaduais e municipais, todos de forma virtual. Em continuidade, foi realizada audiéncia de conciliagdo no dia
26/7/2021 que resultou em entendimento entre as partes para a continuidade dos servigos, sendo homologado
acordo no dia 26/7/2021, demonstrando-se que a conciliagao € um importante mecanismo de alcance e restauragao
social, bem como de fortalecimento das instituicoes.

Dessa forma, tem-se que a realizagao de reunides interinstitucionais com a participacao efetiva de liderangas dos
povos indigenas e a criagdo do Férum Permanente no ambito do CEJUC/SJAP, constituem praticas importantes que
trazem resultados e, para além, geram valores a sociedade por meio da pacificagdo social, do comprometimento
institucional e do fortalecimento da cidadania.
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PUBLICO PARTICIPANTE

Povos indigenas do Estado do Amapéa e do Norte do Para e érgaos e entidades federais, estaduais e municipais no
Estado do Amapéa que tratam das questdes afetas aos direitos dos povos tradicionais.

RECURSOS ENVOLVIDOS

Juiz Federal Coordenador do Cejuc/SJAP e dos JEFs/SJAP; servidores do Cejuc/SJAP e dos JEFs/SJAP. Para
a realizagdo das reunides e audiéncias conciliatrias, foi utilizado o espaco fisico da SJAP, quando realizadas
presencialmente, e acesso a internet, quando realizadas de forma virtual.

RESULTADOS 0BTIDOS

1 - Homologacdo de acordo que resultou em desocupacdo pacifica e consensual do prédio da DSEl em Macapa
ap6s audiéncia de conciliagao realizada pelo Cejuc/SJAP no ambito da agdo de reintegracdo de posse ajuizada pela
Unido (Processo 1004537-05.2019.4.01.3100);

2 - Conciliagao e acordo homologado na Reclamagao Pré-Processual n. 1010788-68.2021.4.01.3100, proposta
pela Articulagdo dos Povos Indigenas do Amapa e Norte do Para (APOIANP) cuja demanda visava a garantia da
continuidade dos servigos de transporte dos pacientes indigenas em situagao de urgéncia e emergéncia;

3 - Criagdo do Férum Permanente de Conciliagdo, Mediacdo e Acesso a Justica aos Povos Indigenas, no ambito
do Centro Judiciario de Conciliagdo da Segdo Judicidria do Amapé (Portaria SJAP-CEJUC 1/2021) resultante de
reunioes realizadas entre a Coordenacgdo do Centro Judicidrio de Conciliagdo e dos Juizados Especiais Federais da
Secdo Judicidria do Amapa, as liderancas indigenas, a Articulacao dos Povos e Organizacdes Indigenas do Amapé
e Norte do Para - APOIANP, o Ministério Publico Federal e a Defensoria Pdblica da Unido



