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RESUMO

A conciliagdo e a mediagao se tornaram uma ferramenta essencial para agilizar e tornar os processos de
resolugéo de conflitos mais descomplicados. O uso de videoconferéncias e plataformas digitais permitem que
as partes envolvidas negociem de maneira pratica, sem precisar sair de sua casa. Contudo, as desvantagens
que precisam ser levadas em consideragdo, como exemplo, a falta de contato humano, o menor impacto
emocional, exclusdes digitais, falta de treinamento da tecnologia para os profissionais da area, dentre outros,
podem levar a conciliacdo e a mediacdo a se tornarem ferramentas menos eficientes, podendo atrapalhar em
determinadas situacdes. Além disso, a dependéncia da tecnologia pode criar obstaculos para pessoas menos
familiarizadas com plataformas digitais como pessoas idosas, de baixa renda ou com menor acesso a
educacgao digital podem encontrar dificuldades em utilizar plataformas online, comprometendo sua plena
participagdo nos processos. Essa exclusdo digital gera um desafio ao acesso a justica, podendo agravar
desigualdades sociais ja existentes. Ademais, problemas técnicos, como falhas de conexdo ou dificuldades
com o uso das plataformas utilizadas pelo judiciario, podem delongar ou até inviabilizar a resolugdo adequada
dos conflitos. Portanto, € necessario que sejam desenvolvidas politicas publicas e iniciativas inclusivas, como
atendimentos hibridos, capacita¢gdes e suporte técnico, para garantir que todos tenham condicbes de
participar das solugbes oferecidas pela mediagao e conciliagdo no ambiente virtual.

PALAVRAS-CHAVE: Ferramentas do judiciario; justica; humanizagéo

ABSTRACT

Conciliation and mediation have become essential tools to streamline and simplify conflict resolution
processes. The use of videoconferencing and digital platforms allows the parties involved to negotiate
conveniently, without leaving their homes. However, certain disadvantages must be considered. For example,
the lack of human contact, reduced emotional impact, digital exclusion, and insufficient technological training
for professionals in the field can make conciliation and mediation less effective in certain situations. Moreover,
dependence on technology can create barriers for individuals less familiar with digital platforms, such as the
elderly, low-income individuals, or those with limited access to digital education, potentially hindering their full
participation in the processes. This digital exclusion poses a challenge to access to justice and may exacerbate
existing social inequalities. Additionally, technical problems, such as connection failures or difficulties in using
the platforms provided by the judiciary, can delay or even prevent the proper resolution of conflicts.
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Therefore, it is necessary to develop public policies and inclusive initiatives, such as hybrid services, training
programs, and technical support, to ensure that everyone has the opportunity to participate effectively in
mediation and conciliation solutions in the virtual environment.
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1 INTRODUGAO

O avanco tecnologico tornou-se uma realidade comum e corriqueira na sociedade,
que trouxe uma nova perspectiva de conforto, facilidade de acesso a informagao,
comunicagado pratica entre pessoas e tudo independentemente da localizagdo. A
comunicagao atraves do meio digital, por permitir interagdes rapidas, acessiveis, facilitadas
e continuas, muitas vezes pode resultar em uma falsa impressdo de familiaridade e
proximidade entre individuos.

Porém, essa mesma tecnologia apresentada, muitas vezes é um obstaculo para um
relacionamento verdadeiro e uma interagdo sincera, resultando severamente na
compreensao das partes e a interpretacdo dos sentimentos do outro. Esse cenario
tecnolégico que vem se expandindo para diversas areas, teve como consequéncia a
conciliagado e a mediagdo que também se integrou a esse meio, 0 que consequentemente
trouxe medidas maléficas nesse contexto, pois a conciliagdo € um método para solugao de
conflitos de interesses, que envolve a atuagado de um terceiro, de forma direta, tem liberdade
de sugerir opgdes de solugédo para conflitos, assim resultando em um acordo final onde
ambas as partes se sintam acolhidas e satisfeitas.

Ja na mediagao, o responsavel por facilitar o dialogo entre as pessoas envolvidas &
o mediador, ele tem o papel de incentivar as partes, de forma autbnoma, para que
construam suas proprias solugdes sem interferéncia direta de um terceiro. As duas formas
de abordagem de resolugédo tém como principal objetivo resolver os conflitos de maneira
participativa, sem vencedores ou vencidos, mas sim buscando um desfecho satisfatério
entre todos os lados.

Dado que, o ambiente digital, a falta de contato presencial, traz dificuldades
significativas nesses processos, uma vez que para a interpretacdo de emogoes e intengdes
no ambito presencial torna-se um ambiente significativamente mais acolhedor, familiar,
compreensivel e explicito, ao contrario do mundo digital onde esse meio resulta de forma
mais complexa. Nesse sentido, é fundamental analisar os impactos da tecnologia na
conciliagdo e na mediagdo, a fim de garantir que os métodos do mundo virtual ndo

prejudiquem a esséncia das alternativas de resolugdes.
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Diante do contexto atual, em que a tecnologia esta cada vez mais inserida nas
praticas sociais e juridicas, € imprescindivel refletir sobre os impactos do ambiente digital
nos processos de conciliacdo e mediagao. A auséncia do contato presencial compromete
a percepcao de emogdes e intengdes comunicativas que sao essenciais para o
desenvolvimento de um dialogo empatico, transparente e produtivo. A tecnologia, apesar
de oferecer praticidade e ampliar o alcance das interagdes, pode enfraquecer a
sensibilidade nas relagdes humanas, tornando mais dificil a construgdo de acordos
genuinos e satisfatérios para ambas as partes envolvidas.

Por isso, é indispensavel que o uso das plataformas digitais seja pensado de maneira
estratégica, a fim de preservar os principios que norteiam a conciliagdo e a mediagao:
escuta ativa, respeito mutuo, cooperagao e construgédo conjunta de solugdes. Capacitagao
adequada de mediadores e conciliadores, aliada ao uso consciente de recursos
tecnoldgicos, pode ser um caminho para minimizar os efeitos negativos do meio virtual.
Dessa forma, garante-se que, mesmo no ambito digital, esses processos continuem
promovendo dialogo, justica e pacificagdo social, sem perder a principal esséncia que os
fundamenta. O desafio esta em equilibrar inovacdo com sensibilidade, para que a

tecnologia seja uma aliada, e ndo uma barreira, na resolu¢ao de conflitos.

2 REFERENCIAL TEORICO

O conceito de acesso a justica vai além da simples possibilidade de acionar o Poder
Judiciario. Trata-se de garantir que os cidaddos tenham uma resposta do Estado para a
sua demanda, o que nem sempre significa uma sentencga judicial. A "cultura da sentenca"
nem sempre atende da melhor maneira os anseios das partes envolvidas, o que reforca a
necessidade de buscar outras formas que proporcionem uma tutela jurisdicional efetiva.

Nesse contexto, os meios de resolugcdo de conflitos surgem como instrumentos
fundamentais para ampliar o acesso a justica. Métodos como a conciliacdo e a mediagéo
(Lei de Mediagdo n. 13.140) permitem solu¢cdes mais eficientes e satisfatérias para as
partes, evitando passar por todas as fases de um processo e reduzindo a sobrecarga dos
tribunais. Essas ferramentas ndo apenas representam uma forma de acesso a justica, mas
também promovem um modelo mais colaborativo e menos dificultosos na solugdo de
conflitos. (Brasil, 2015).

Além disso, a incorporagao de tecnologias para o acesso a justi¢ca, segundo Tatiana
Boghourian e Janio Urbano Marinho Junior (2020) é positiva e tem aumentado
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consideravelmente nos ultimos anos. O uso de plataformas digitais e automatizagcéo de
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processos ja € muito adotado no setor privado e pode ser aplicado no setor publico. Porém,
a tecnologia ndo possibilita um contato humanizado entre as partes tornando a tecnologia
pratica, mas nao totalmente eficiente.

Ademais, um dos principais desafios € a exclusao digital. Nem todas as pessoas
possuem acesso a dispositivos eletrbnicos ou a internet de qualidade, o que pode dificultar
a participacédo de pessoas em situagado de vulnerabilidade econémica ou em regides com
infraestrutura precaria, fazendo com que tenha desigualdade no uso da tecnologia entre as
partes. Dessa forma, os métodos alternativos de resolugdo de conflitos se baseiam na
comunicagao entre as partes e na construgdo de um dialogo colaborativo. Além disso,
segundo Lilia Maia de Morais Sales e Emmanuela Carvalho Cipriano Chaves (2014, p. 256),
a formacgéao continuada de mediadores e conciliadores relacionada ao uso das plataformas

virtuais também se mostra essencial para a eficacia dos procedimentos.

Em abril de 2020, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) publicou a
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (Pnad Continua TIC), com os dados consolidados
referentes ao ano de 2018. Dados do ultimo trimestre de 2018 demonstram que
25,3% da populagdo ndo tem acesso a internet, o que em numeros absolutos
representa cerca de 46 milhdes pessoas. (Tartuce; Brandao, 2020, p. 154).

De acordo com a autora Carla Zamith Boin Aguiar (2009), no ambiente virtual, existe
uma perda do contato humano, o que pode dificultar a empatia e a confianca entre os
envolvidos. Expressdes, gestos e até mesmo a entonagdes da fala sdo elementos
fundamentais para a negociagdo e podem se perder, por exemplo, em uma
videoconferéncia.

Embora a tecnologia tenha potencial de tornar a mediagao e a conciliagdo mais ageis
e acessiveis, sua implementacao exige cuidados para evitar que novos desafios possam
comprometer e até atrapalhar sua efetividade. Para Lopes Jr. (2005, p. 6), por exemplo, &
‘inegavel que os niveis de indiferenga em relagédo ao outro, aumentam muito quando existe
uma distancia fisica (virtualidade) entre os atores do ritual judiciario”. Para que haja uma
solugéo é preciso passar por investimentos em inclusdo digital, capacitar os profissionais
(conciliadores e mediadores) para o uso da tecnologia, garantia de seguranga juridica e
adaptagao dos processos tecnoldgicos para que respeitem as particularidades da mediagao

e conciliagao.
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Assinatura eletrbnica — para ter validade legal, as negociacdes ocorridas na
mediagao e, por ventura reduzidas a termo devem ter a preocupagdo com o0s
protocolos de seguranga ndo sé dos meios tecnolégicos utilizados, como da
validade e veracidade eletrbnica da assinatura postada no documento produzido,
seja do local onde ocorrer a mediagdo ou, no caso de mediagao internacional, do
pais onde o acordo sera implementado. No Brasil j& se admite a validade da
assinatura digital, todavia a atengao com as certificadoras e empresas que fornecem
esse servigo devem ser preocupagao latente da empresa gestora dos conflitos, do
mediador, das partes, dos advogados, enfim de todos os atores da mediagao online.
(Prado; Douglas, 2021, p. 116).

A incorporagao da tecnologia nos processos de conciliagdo e mediagao precisa ser
orientada por principios éticos fundamentais, como confidencialidade, igualdade e
capacitagao dos profissionais. Tais bases sao indispensaveis para garantir a legitimidade e
a efetividade das ferramentas tecnoldgicas aplicadas a resolugéo de conflitos (Silva, 2021).
A constante formacdo de mediadores e conciliadores é importante para que a utilizagao
dessas inovacdes ocorra de forma ética e responsavel. Embora a automacio tenda a
reduzir elementos de humanizagcdo nos atendimentos, ndo se pode abrir mao da
centralidade da pessoa no processo (Freitas, 2020). Desse modo, o maior desafio atual
consiste em equilibrar a eficiéncia tecnoldgica no ambiente juridico com o contato humano

na pratica da mediacéo.

3 METODOLOGIA

Optou-se pelo método hipotético-dedutivo para a elaboragcdo do artigo cientifico,
pois, ao analisar profundamente o tema proposto, entende-se que o método apresentado é
0 mais apropriado para examinar questdes juridicas atuais, especialmente diante dos
obstaculos presentes nos procedimentos de mediacédo e conciliagao realizados por meio
digital. O método se mostra adequado por permitir um raciocinio estruturado, partindo da
formulacédo de uma hipétese que busca explicar determinada situacédo da realidade, a qual
€ posteriormente confrontada com dados empiricos e argumentos teoricos, tendo como
objetivo de confirmar as proposi¢des inicialmente apresentadas.

No presente estudo, parte-se da hipotese central de que a adaptacdo dos métodos
consolidados de solugao consensual de conflitos para o ambiente virtual acarreta certos
desafios proprios e especificos, os quais comprometem sua eficacia. Isso ocorre,
principalmente, no que diz respeito a qualidade da comunicagao e ao entendimento mutuo
entre as partes, a clareza e transparéncia dos procedimentos conduzidos virtualmente e a

notavel auséncia do contato humano direto, esses aspectos que sempre foram
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tradicionalmente valorizados e considerados essenciais nas praticas de mediacéo e
conciliagdo presenciais.

A partir dessa hipotese previamente estabelecida, desenvolveu-se uma investigagao
cuidadosamente conduzida com base em revisdo documental e bibliografica. Foram
analisadas multiplas obras doutrinarias do campo juridico, artigos académicos e cientificos,
legislacbes pertinentes ao tema, bem como resolugdes editadas pelo Conselho Nacional
de Justiga (CNJ). Além disso, utilizaram-se dados e relatorios produzidos por instituicbes
voltadas a sistematizagdo da justica. O principal objetivo desse levantamento teodrico e
normativo foi reunir informacgdes que fossem capazes de contribuir para uma compreensao
profundada e abrangente dos principais desafios enfrentados na realizagdo de mediagao e
conciliagdo por meio de plataformas digitais, especialmente diante do atual contexto
tecnoldgico vivenciado pela sociedade contemporanea brasileira.

Sendo assim, o desenvolvimento da pesquisa seguiu uma linha claramente
hipotético-dedutivo. Com base na hipotese formulada, foram analisados diversos dados
concretos, posicionamentos doutrinarios e normativos relacionados ao tema em questao,
buscando verificar se os obstaculos identificados podem, de fato, ser atribuidos a
virtualizagao dos procedimentos. A analise se estruturou em torno de eixos tematicos como
a manutencao da qualidade da comunicagao entre as partes envolvidas, a empatia no
atendimento do mediador e conciliador, a escuta precisa por parte dos mediadores e a
preservacao do vinculo humano. Dessa maneira, foi concluido que o método hipotético-
dedutivo se mostrou adequado para investigar a problematica proposta, permitindo uma
abordagem logica e fundamentada, capaz de alcangar conclusdes relevantes para o
aprimoramento da mediagao e conciliagao no contexto digital.

4 RESULTADOS ALCANCADOS

Diante das reflexbes apresentadas, chegamos a conclusdo que a aplicagdo da
tecnologia nos meétodos adequados cruciais de resolugdo de conflitos que pode ser
aprimorada por meio de politicas publicas que promovam a inclus&o digital, a capacitagcao
dos profissionais envolvidos e o desenvolvimento de ferramentas que aproximem, ao
maximo, a experiéncia virtual da presencial. Completa-se também que haja uma maior
sensibilidade quanto as limitagbes do ambiente digital, respeitando a complexidade das

interagdes humanas que envolvem sentimentos, emogdes, entendimentos e subjetividades.
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A adogdo de tecnologias ndo pode deixar de lado a humanizagdo do processo,
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principalmente na mediagdo e conciliagdo, para que continuem sendo instrumentos
eficazes, compreensiveis, acessiveis e justos. Dessa forma, é inegavel que a tecnologia
trouxe importantes e grandes avangos para a sociedade e, consequentemente, para o
acesso a justigca. No entanto, sua aplicagdo em métodos como a mediagao e a conciliagao
exige cautela, responsabilidade e adaptacgao.

O meio digital n&o pode substituir a riqueza do contato humano, que é essencial para
o dialogo sincero, a empatia e a construgdo conjunta de solug¢des. Assim, & fundamental
equilibrar os beneficios da inovagao com a preservacdo da esséncia desses métodos,
garantindo que continuem sendo meios eficazes de pacificagdo social. O desafio
contemporaneo €, portanto, utilizar a tecnologia como aliada e ndo como obstaculo a
efetividade da justica.

Além disso, é imprescindivel que o Poder Judiciario, juntamente com os 6rgaos
responsaveis pela formulacao de politicas publicas, atue ativamente na criacédo de normas
e diretrizes que assegurem a eficiéncia dos meios digitais sem perder de vista a dignidade
da pessoa humana. Nesse sentido, a tecnologia deve ser vista como uma ferramenta
complementar, e ndo substitutiva, das relagbes interpessoais que fundamentam os
meétodos auto compositivos.

A busca por solugdes mais inclusivas, humanas e tecnicamente estruturadas é um
caminho necessario. Assim, a justica podera alcangar um maior numero de pessoas de
maneira equitativa, eficiente e com respeito as particularidades de cada caso.

Por fim, finaliza-se que o uso da tecnologia nos processos de mediagéo e conciliagéo
seja otimizado por meio de politicas publicas que incentivem a inclusdo digital, capacitem
os profissionais envolvidos e criem ferramentas que tornem a experiéncia virtual o mais
proxima possivel da presencial. E igualmente crucial aumentar a conscientizagdo sobre as
limitagdes do ambiente digital, reconhecendo as complexidades das interagdes humanas,
como emogdes, sentimentos e subjetividades. A introducdo da tecnologia ndo deve
prejudicar a humanizagdo desses processos, sendo essencial preservar a empatia, o
didlogo aberto e a construgdo de solugbes compartilhadas. Dessa forma, € possivel
alavancar os beneficios da inovagcao sem perder de vista a esséncia dos métodos auto
compositivos, assegurando que a justica digital permane¢a um meio eficaz, acessivel e

justo para todos.
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