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RESUMO

O presente trabalho de monografia tem por objeto o instituto da mediagcdo como meio
alternativo para resolucdo de conflitos. O objetivo é demonstrar que a mediagao
desempenha um papel relevante dentro do Poder Judiciario e também nas relacdes
consumeristas no ambito da sociedade brasileira. Inicialmente, discutem-se aspectos
tedricos e legais que permeiam a mediacdo, e em seguida suas caracteristicas
principais. Posteriormente, sdo analisadas algumas plataformas digitais que oferecem
ao publico a possibilidade de utilizar a mediacdo digital para a resolucdo de
controvérsias envolvendo relagdes juridicas de consumo no Brasil. Por fim, faz-se uma
analise qualitativa e quantitativa acerca da eficacia do uso do instituto da mediacéao.

Palavras-chave: Mediacdo. Cédigo de Processo Civil. Plataformas digitais. Meios
Alternativos de Resolucédo de Conflitos. Acesso a Justica. Brasil.
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INTRODUCAO

Com a evolucéo historica, a sociedade delega cada vez mais a solugéo de seus
conflitos para o Estado, outorgando a ele o poder-dever de solucionar litigios por meio
da aplicac&o da lei ao caso concreto. E sabido que, a Constituicio Federal de 1988
instituiu como dever do Estado o exercicio da fungao jurisdicional quando provocado.
Todavia, a sociedade e o poder publico se deparam com uma demanda cada vez
maior de conflitos encaminhados aos 6rgédos judiciais. Diante da limitacdo do Estado
em atender as crescentes demandas judiciais, surgem meios alternativos de solucao

de conflitos tais como: a arbitragem, a conciliacdo e a mediacgao.

O tema “solucdes alternativas de conflitos” encontra-se cercado por uma

intensa crise que permeia o Poder Judiciario. Crise esta decorrente de fatores como:

a) a cultura do litigio que cresce na sociedade, levando a um excesso de a¢des

individuais;
b) a morosidade na prestacao jurisdicional oferecida pelo Estado;

c) a escassez de recursos financeiros e humanos no ambito dos orgaos

judiciais; e

d) a insatisfagéo dos jurisdicionados com as soluc¢des prolatadas pelo Poder

Judiciéario.

A sociedade possui uma dependéncia cultural em ver seus conflitos
solucionados por meio do poder judiciario. Diante disso, implementou-se nos ultimos
anos, uma politica de tratamento de conflitos que possibilita ao cidadéo estar cercado
da logistica do poder judiciario sem necessariamente depender dos atos processuais
pertinentes aos magistrados. Com esta nova proposta, o judiciario coloca a disposicao
das partes todo o aparato judicial e também normas que incentivam as partes a
construirem um acordo. Acordo este que posteriormente serd homologado pelo juiz
competente. Atualmente, o suporte legal é encontrado nos seguintes dispositivos:
Resolucao n° 125/2010 do Conselho Nacional de Justica (CNJ), Lei de Mediacgao (Lei
n° 13.140/2015) e Cdbdigo de Processo Civil (CPC) — Lei n° 13.105/2015. Entende-se
gue, com tais instrumentos legais, torna-se possivel a construcdo de um novo

paradigma na sociedade, centrado no didlogo e na construcdo de solucbes



consensuais. Solucionar demandas por meios consensuais parece ser, a0 mesmo
tempo, a saida mais eficiente e, também a mais democrética. Mais eficiente porque
garante um atendimento célere e mais democratica porque oferece as partes a

possibilidade de dialogar e compor um acordo.

A finalidade deste trabalho € demonstrar que a mediagdo € um mecanismo
eficaz para a solucéo de controvérsias e que colabora para a melhoria da relacéo entre
as partes envolvidas no conflito. A perspectiva é que, em um futuro breve, a sociedade
tenha capacidade de resolver suas disputas por meio de técnicas como a mediagéo e
a conciliagdo. Por consequéncia, tais métodos alternativos de resolucdo de conflitos
terdo um papel complementar, e por que nédo dizer, alternativo ao Poder Judiciario.
Assim, a ideia € que tais ferramentas extrajudiciais sejam a primeira alternativa
apresentada aos cidadados para que resolvam suas questdes, ficando a tutela
jurisdicional em segundo plano. Conforme disse o professor Klaus Hopt, ex-professor

titular da Universidade de Hamburgo, “conciliar € melhor que julgar”.

Vale ressaltar que, a existéncia de métodos alternativos de solucéo de disputas
nao mitiga nem restringe em nada o principio constitucional de acesso a justica,
previsto no artigo 5°, inciso XXXV da Constituicdo Federal 1988. Todo cidad&o
brasileiro tem a garantia inviolavel de poder buscar a tutela jurisdicional quando
houver lesdo ou ameaca a direito. Afinal, tal principio € um dos fundamentos do estado
democratico de direito. O que se pretende com esses meios alternativos é oferecer
aos cidadaos uma possibilidade diferente de ver seus litigios resolvidos; saidas outras
gue nao dependam do Poder Judiciario diretamente para que sejam atendidos em
seus pleitos. Algumas vantagens oferecidas pelos métodos alternativos de solucéo de
conflitos sé@o rapidamente perceptiveis por todos os atores envolvidos, tais como:
celeridade, participacdo na construcao da solucéo, percepcao de justica, reducdo dos

custos, melhoria da comunicacgao entre os envolvidos e outros.

No primeiro capitulo, sdo apresentados 0s aspectos tedricos, principios e
caracteristicas gerais da mediacao, e sua estrutura normativa no Brasil. O propésito é
realizar um levantamento das principais teorias que estruturam o instituto da mediacéo
incluindo as previsdes legais acerca deste instituto dispostas no CPC e na Resolucao
n°125 do CNJ.



No segundo capitulo, é realizada a analise de algumas plataformas digitais de
solucdo de controvérsias que estdo disponiveis no pais. O intuito deste capitulo é
demonstrar que a mediacdo vem sendo bastante utilizada também fora do poder

judiciario, especialmente quando o litigio envolve relagdo de consumo.

Ja no terceiro capitulo, é realizada uma analise quantitativa e qualitativa dos
beneficios e resultados alcancados com o instituto da mediacdo. O capitulo traz
evidéncias empiricas dos avancos e ganhos do uso da mediacdo nos tribunais
brasileiros. Ainda, o capitulo apresenta uma analise qualitativa dos beneficios da
mediacdo tendo como base a experiéncia da autora como mediadora do Centro
Judiciario de Resolucédo de Conflitos (CEJUSC) do Tribunal de Justica do Distrito
Federal e Territorios (TJDFT).

Para a realizacdo deste trabalho, utilizou-se pesquisa bibliografica acerca de
teorias da mediacdo, da legislacdo pertinente ao tema e também pesquisa de
plataformas e materiais digitais disponivel na internet. Contou ainda com insumos

coletados por meio da experiéncia da autora como mediadora no Cejusc Brasilia.
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1 MEDIACAO E SEU CENARIO TEORICO-CONCEITUAL

1.1 Teoria do Conflito

A vida em sociedade é repleta de situacdes conflitantes. Desde o inicio da
histéria do homem, & possivel encontrar situagdes de disputa entre povos, tribos,
grupos étnicos, cénjuges, irmaos, dirigentes politicos e outros. Com a necessidade de
ver seus conflitos solucionados, o ser humano, frequentemente, busca maneiras que

se mostrem eficientes para tal proposito.

Nas palavras de Carnelutti, “o conflito de interesses € o elemento material da
lide, definida como o conflito atual e intersubjetivo de interesses qualificado por uma

pretensao resistida”’.

Observa-se que nas sociedades, as pessoas possuem a sua disposicao
diversos procedimentos para resolver disputas, tais como: o processo judicial, a
conciliacdo, a arbitragem, a mediacdo, etc. A existéncia de diversos meios para
solucionar conflitos ocorre exatamente porque, Como comprovam as ciéncias sociais,
o homem vai sempre lutar para garantir sua sobrevivéncia e proteger seus interesses.
O grande desafio é exatamente descobrir como chegar a uma convivéncia harmonica
e ordenada quando surgem interesses divergentes, pretensdes opostas e colisdo de

direitos. Em relacdo ao tema, Christophe W. Moore comenta que:

Todas as sociedades, comunidades, organizacdes e relacionamentos
interpessoais experimentam conflitos em um ou outro momento no
processo diario de interacdo. O conflito ndo é necessariamente ruim,
anormal ou disfuncional, € um fato da vida2.

A moderna teoria do conflito esclarece que conflito ndo é um mal em si mesmo,
visto que ele cria oportunidades para que as pessoas elaborem solugdes novas para
resolvé-los. Quando a pessoa se vé diante de um conflito, sdo trés as possibilidades
de comportamento: suportar a insatisfacdo de seu interesse e nenhuma atitude
buscar, formalizar um acordo extrajudicial ou exigir a satisfacdo de seu interesse por

meio do poder judiciario. Este poder-dever do Estado de receber a pretensdo do

1 CARNELUTTI, Francesco. Instituciones del processo civil. Tradugdo da quinta edicédo italiana por
Santiago Sentis Melendo. Buenos Aires: Ediciones Juridicas Europa-America, 1973. p.56.

2 MOORE, Christopher W. O processo de mediacio: estratégias praticas para a resolucdo de conflitos.
Traducéo Magda Franca Lopes. 2.ed. Porto Alegre: Artmed, 1998. p. 5.
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jurisdicionado e, caso seja devido o direito, outorgar-lhe o bem da vida pretendido,

chama-se tutela jurisdicional.

“Para efetivar esta entrega da jurisdicdo, o Estado utiliza o processo judicial,
gue é a ordenacdo sucessiva de atos, praticados em contraditorio, voltados ao
reconhecimento e a satisfacéo de direitos™.

Percebe-se que o individuo pode lidar de modo positivo ou negativo com o
conflito. Esta possibilidade de lidar com o conflito de modo positivo € um dos pilares
gue permeia o processo de mediacdo. Demonstrar para as partes que o conflito € um
fendbmeno natural nas relacdes sociais, permite que elas se sintam a vontade para o

didlogo. Necessério se faz compreender o que é conflito.

7

[...] O conflito é dissenso. Decorre de expectativas, valores e
interesses contrariados. Embora seja contingéncia da condicdo
humana, e, portanto, algo natural, numa disputa conflituosa costuma-
se tratar a outra parte como adversaria, infiel ou inimiga. Cada uma
das partes da disputa tende a concentrar todo o raciocinio e elementos
de prova na busca de novos fundamentos para reforcar a sua posicéo
unilateral, na tentativa de enfraquecer ou destruir os argumentos da
outra parte. Esse estado emocional estimula polaridades e dificulta a
percepcao do interesse comum?.

Outra perspectiva que ajuda a entender o papel da mediacéo e do didlogo na
resolucdo de conflitos € a teoria da Acdo Comunicativa, desenvolvida por Jirgen
Habermas em 1992. Para Luiz Moreira, estudioso da teoria discursiva do direito de
Habermas, “o direito €, ao mesmo tempo, criacao e reflexo da producéo discursiva da

opinido e da vontade dos membros de uma dada comunidade juridica™.

Habermas defende que o direito € produto da emancipacéo do posicionamento
e da comunicacao dos individuos, assim o direito tem como fundamento o principio

do discurso.

O estado democrético de direito constitui-se por meio de uma tensao
entre direito e politica, onde o direito deve regular os conflitos
interpessoais ou coletivos de a¢éo, enquanto a politica deve elaborar
0s programas coletivos de agéo, cada um deve desempenhar funcdes

3 DINAMARCO, Candido Rangel. Os institutos fundamentais do direito processual. Fundamentos do
Processo Civil Moderno. S&o Paulo: Malheiros, 2010.

4 VASCONCELOS, Carlos Eduardo de. Mediagcdo de conflitos e praticas restaurativas. Sdo Paulo:
Método, 2008.

> MOREIRA, Luiz. Fundamentac&o do direito em Habermas. Belo Horizonte: Mandamentos, 2002. p.
138.
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reciprocas para o outro. Para a fundamentagdo dos principios do
estado de direito, é necessario uma reconstrucdo da soberania
popular com base na teoria do discurso, segundo a qual a soberania
nao se encontra localizada em nenhum sujeito concreto, mas dispersa
na ampla rede de comunicacado que perpassa a esfera publica, na qual
se forma o poder comunicativo, capaz de neutralizar o poder social
dos grupos de pressao e formar uma opinido publica que orienta a
tomada de decisbes e o poder administrativo das instituicdes do
estado de direito®.

Ainda conforme o pensamento de Habermas:

O poder comunicativo constitui-se mediante os meios discursivos
dispersos de uma opinido publica que pode chegar a um consenso
sobre metas politcas em discursos pragmaticos, valores
compartilhados em discursos éticos ou normas de a¢cdo em discursos
morais, assim como sobre seus interesses em negociacdes
equitativas. Este poder comunicativo, que surge discursivamente nas
instAncias da opinido publica, tem de penetrar nas estruturas do
estado de direito de tal modo que possa orientar as acdes do poder
administrativo’.

Nesta mesma perspectiva, de perceber a importancia do agir comunicativo e

do pluralismo que envolve a construcéo do direito, cabe ressaltar o pensamento de

Pierre Bourdieu. Para ele, o direito € compreendido enquanto:

Instituicdo de um monopdlio de profissionais que dominam a producdo
e comercializagdo dos servigos juridicos em virtude da competéncia
juridica e social ou do poder especifico para constituir o objeto juridico-
judicial, ou seja, para transformar uma realidade social (uma queixa,
um conflito ou uma disputa) em realidade juridico-judicial. O campo
judicial pode definir-se como o0 espaco social organizado em um
campo no qual se opera a transmutagcédo de um conflito direto entre
partes diretamente interessadas em um debate juridicamente regrado
entre profissionais que atuam por procuracdo e tém em comum
conhecer e reconhecer a regra do jogo juridico, ou seja, as leis escritas
e ndo escritas do campo®.

Sugere Pierre Bourdieu que, assim como ha na sociedade um poder invisivel

gue busca garantir a dominacdo de uma classe sobre a outra, no campo do direito isto

também ocorre, caracterizando o poder simbdlico.

¢ DURAO, Aylton Barbieri. Habermas: os fundamentos do estado democratico de direito.
Trans/Form/Acgédo, S&o Paulo, 32(1): 119-137, 2009.

7 bidem.

8 AZEVEDO, Rodrigo Ghiringhelli de. A forca do direito e a violéncia das formas juridicas. Revista
Sociologia Politica. Curitiba, v.19, n. 40, out. 2011.
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1.2 Sistemas de Resolucgéo de Disputas ou Sistema Multiportas

O presente trabalho buscou entender também a técnica de Desenho de
Sistemas de Resolucdo de Disputas (DSD)® ou Resolucdo Apropriada de Disputas
(RAD)?°, visto que o modelo brasileiro se inspirou nesta teoria para criar sua politica
de solucgbes alternativas de conflitos. Nesses sistemas, h&a a oferta de uma série de
métodos que funcionam como métodos alternativos ao julgamento pelo Poder
Judiciario. As diferentes alternativas de resolucdo de conflitos podem, de maneira
geral, serem entendidas como a organizacao formal de mecanismos processuais, que
interagem entre si para a construgcao de sistemas de prevencgéo, gerenciamento e
resolucéo de disputas. O conceito de DSD ou RAD foi abordado pela primeira vez por
William Ury e Steven Brett na década de 90 em Cambridge. Para o escopo desse
trabalho, ser4 adotada a expressdo RAD para se referir aos diferentes meios de

resolugcao apropriada de disputas.

Esse desenho de multiplos mecanismos oferece as partes a possibilidade de
escolher, de acordo com as caracteristicas da causa, qual o método mais efetivo para
gue as partes cheguem a uma solucdo. Ter a disposicdo dos envolvidos diversas
opc¢Oes de mecanismos (e.g. processo judicial, arbitragem, conciliagdo, mediacao,
entre outros) para ver seus problemas resolvidos € uma maneira de garantir o principio
constitucional de acesso a justica. Assim, ao pensar sobre qual método deve ser
utilizado para ver seus conflitos solucionados, as partes envolvidas devem considerar
as carateristicas inerentes da causa tais como: custos financeiro, emocional e

temporal, sigilo, continuidade das relagdes, flexibilidade nos procedimentos e outros.

Diferentes métodos de RADS estédo sendo utilizados por tribunais em varias
partes do mundo. O marco inicial da utilizacdo desses processos no Poder Judiciario
deu-se na final da década de 1970, na Pound Conference, nos Estados Unidos. Foi
nesta conferéncia que, Frank Sander tratou do Sistema Multiportas de Solugéo de
Conflitos (Multi-door Courthouse). O Sistema Multiportas de solucéo de conflitos tem

como ideia principal, ao invés de uma unica porta direcionada ao judiciario, um centro

9 FALECK, Diego. Desenho de sistemas de disputas: criacdo de arranjos procedimentais adequados e
contextualizados para gerenciamento e resolu¢cdo de controvérsias. Tese de Doutorado, FGV-
SP,2017.

10 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Manual de Mediagdo Judicial 2016. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/07/f247f5ce60df2774c59d6e2dddbfec54.pdf>.
Acesso em 13. jun. 2017.
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de solucado de conflitos localizado na corte que oferece vérias portas. Ou seja, sdo
diversas opc¢des colocadas a disposicdo do cidadédo para que ele mesmo escolha o
método mais adequado para ver seus conflitos solucionados. Assim, os cidadaos tém
a possibilidade de escolher qual método sera mais Util para resolver o seu problema,
se por meio do processo judicial, ou da mediacao, ou da conciliagcéo, etc. Resta claro
gue, o Sistema Multiportas de Solucdo de Conflitos é uma terminologia sinbnima do
RAD, pois em ambos a ideia é oferecer aos envolvidos diferentes métodos para

solucionar suas demandas.

Em sintese, o RAD assim como o Sistema Multiportas, partem da premissa de
gue existem vantagens, desvantagens e limitagdes que permeiam cada um dos
métodos de resolucéo de conflitos. Por exemplo, quando as partes escolhem utilizar
a mediacdo como método de resolucao de conflitos, entende-se que essas partes
estdo buscando celeridade, informalidade e cuidado com a relagéo, visto que 0s
envolvidos, em muitos casos, tém uma relacéo continuidade apés o conflito. Um bom

exemplo é a disputa entre vizinhos.

Assim, é bastante eficaz que sejam analisadas as vantagens e desvantagens
existentes ao escolher o método para ver o conflito solucionado. A ideia € que o Poder
Judiciario possa oferecer aos seus jurisdicionados ndo uma unica “porta”, no caso o
processo judicial, e sim varias “portas”, como a mediagao, arbitragem, conciliagao,
mediacdao digital para que as partes possam ver atendidas suas demandas de maneira
adequada. A depender do caso concreto, o Sistema Multiportas possibilita ainda uma
abordagem pluralista, ou seja, a mescla de dois métodos para auxiliar na resolucao

do conflito.

Frank Sander, idealizador do Sistema Multiportas de solucdo de conflitos nos
EUA, entende, que ndo ha necessidade de os meios de solucdo de conflitos estarem
necessariamente vinculados ao Poder Judiciario. No entanto, devido ao fato de ser o
tribunal um ambiente que lida com litigios, ocorre entdo uma atragdo natural para que

a propria corte ofereca a possibilidade de atender as demandas via RAD. Em situacéo
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analoga aquela em que o ladréo vai ao banco porque la é o lugar onde ha dinheiro, a

mediacao vai ao judiciario porque este é o lugar onde ha casos e conflitos!?.

O Sistema Multiportas € o paradigma conceitual que fundamenta a politica
publica implementada pelo CNJ em 2010, que por meio da Resolugédo n° 125/2010,
estabeleceu a politica judiciaria nacional de tratamento dos conflitos de interesses.
Em seu artigo 1° encontra-se 0 objetivo desta nova proposta: assegurar a todos o
direito a solucdo dos conflitos por meios adequados a sua natureza e peculiaridade.

Nas palavras de Valeria Ferioli Lagrasta Luchiari:

[...] O objetivo desta politica judiciaria nacional € a utilizacdo dos meios

ditos alternativos de solucdo de conflito, em especial, da mediacéo e

da conciliacdo, no ambito do poder judiciario e a mudanca de

mentalidade dos operadores do direito e das proprias partes, com a

obtencdo do escopo magno da jurisdicéo, que é a pacificagéo social®?.

O manual de mediacao judicial do CNJ traz de forma clara e objetiva uma
organizacdo grafica desses métodos de resolucdo de disputas (portas ou doors),

Gréfico 1.

O Gréfico 1 divide os principais processos de RAD em 2 grupos principais:
processos nao-vinculantes: onde o controle do processo e do seu resultado cabe
as proprias partes; e processos vinculantes: onde o controle do processo e do seu
resultado cabe a terceiros, sendo este grupo dividido em decisbes extrajudiciais e

judiciais por terceiros.

11 GABBAY, Daniela Monteiro. Mediacdo & judiciario: Condi¢Ges necessarias para a institucionalizagéo
dos meios autocompositivos de solucéo de conflitos. Tese de Doutorado, USP-SP, 2011. Entrevista
de Frank Sander concedida a Mariana Hernandez Crespo, diretora executiva da University of St.
Thomas International ADR Research Network, cuja transcricdo integral. Disponivel em:
<http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1265221>.

12 PELUSO, Antonio Cezar; RICHA, Morgana de Almeida (coord.) Conciliacdo e mediagdo: estruturacéo
da politica judiciaria nacional. Rio de Janeiro: Forense, 2011, p.230 apud MERCON-VARGAS,
Sarah. Meios alternativos na resolucao de conflitos de interesses transindividuais. Sdo Paulo/2012.
Dissertacdo de Mestrado — Faculdade de Direito da Universidade de S&o Paulo.
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Gréfico 1: Resolucédo de Disputas

Processos vinculantes
Controle do processo e do seu resultado cabe a terceiro(s)

Processos nao vinculantes
Controle do processo e do seu resultado cabe as préprias partes

Tomada de decisao Tomada de decisao Tomada de
particular pelas extrajudicial por decisao judicial
terceiro por terceiro

proprias partes

Negociacao Mediacao Conciliagao
Decisao Arbitragem Decisao
Administrativa 9 Judicial

Caracteristicas intrinsecas

Maior publicidade

Maior sigilo
Maior propensao a solucao do conflito como se sendo uma questao pontual

Maior propensao a preservacao de relacionamentos
Maior exequibilidade diante de facilidades relativas a execucao forgcada

Maior adimplente espontaneo
Maior rigor com o seguimento de procedimento previamente estabelecido

Maior flexibilidade procedimental
Maior desgaste emocional

Maior preocupacao coma humanizacao e sensibilizacdo das partes
Maior recorribilidade

Maior celeridade
Maiores custos processuais (ou operacionais)

Maior utilizacdo da linguagem cotidiana das partes/interessados

[y

Fonte: BRASIL. Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios. 12

13 BRASIL. Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios. AZEVEDO, André Gomma de (Org.). Manual de mediacéo judicial. 5. ed. Brasilia/DF:CNJ,
2015.
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As caracteristicas intrinsecas de cada modalidade de processo estdo
destacadas na parte debaixo do Gréfico 1, variando em intensidade da direita para a

esquerda.

Assim, havendo uma disputa na qual as partes sabem que continuarédo
a ter contato uma com a outra (e.g. Disputa entre vizinhos), em regra,
recomenda-se algum processo que assegure elevados indices de
manutencdo de relacionamentos (22 linha das caracteristicas
intrinsecas), tal como a mediacdo ou conciliagdo. Por outro lado, se
uma das partes tiver interesse em abrir um precedente ou assegurar
grande publicidade a uma decisdo (e.g. Disputa relativa a direitos
individuais referentes a consumidores), recomenda-se um processo
gue promova elevada recorribilidade (6% linha caracteristicas
intrinsecas), necessaria para a criacdo de precedente em tribunal
superior, e que publico ou ao menos pouco sigiloso, como um
processo judicial (12 linha caracteristicas intrinsecas).'*

O uso do Grafico 1 pode auxiliar na escolha do método mais adequado para a
resolucdo do conflito. Primeiro, como explicado acima, precisa se decidir quanto a
natureza do vinculo resultante do processo: se vinculante ou ndo vinculante. Em
seguida, mais notadamente no caso dos processos vinculantes, pode se escolher o
processo de acordo com 7 aspectos, que variam em intensidade da direita para a
esquerda: (1) grau de sigilo/publicidade, (2) preservacdo dos relacionamentos, (3)
exequibilidade do resultado, (4) flexibilidade procedimental, (5) desgaste emocional,
(6) celeridade e (7) custos processuais e operacionais. Assim sendo, uma decisao
administrativa, por exemplo, é mais adequada para um conflito cujo resultado do
processo seja vinculante (controle do processo e do seu resultado cabe a terceiros) e
para os quais se deseje uma intensidade moderada para os 7 aspectos mencionados

acima.
1.3 Principios e Definicdo de Mediacéao

A mediacdo, bem como as outras formas alternativas de solucdo de conflitos,
nao sao novidades nas diferentes sociedades. Diversos relatos demonstram que, no
passado, as pessoas muito se utilizavam de um terceiro para verem suas disputas
solucionadas. Com a modernizacdo das sociedades e a presenca forte do Estado,
passou-se a buscar cada vez mais a judicializacéo das lides. Como afirma Braga Neto:

“‘desde a consolidacdo dos estados modernos, generalizou-se a crenca de que o

14 BRASIL. Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios. AZEVEDO, André Gomma de
(Org.). Manual de mediacéo judicial. 5. ed. Brasilia/DF:CNJ, 2015.
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método mais adequado para a solucao justa desses conflitos é aquele oferecido pelo

préprio estado através da jurisdicdo e do processo judicial”t®.

No entanto, como o0 passar dos anos, a propria sociedade comecou a
guestionar se a judicializagéo seria mesmo o melhor caminho para solucionar suas
demandas. Paralelo a essa reflexd@o, € notavel a insatisfacao social e do préprio poder
judiciario quanto a demora para julgar os processos judiciais. Assim, ressurge com

grande importancia, os métodos de resolucéo de conflitos de modo consensual.

Dentro da perspectiva de compreender as diferentes caracteristicas envolvidas
nas disputas para depois bem escolher o método a ser utilizado, vale destacar a obra
de Robert Fischer, William Ury e Bruce Patton. A obra chama-se “Como chegar ao
sim”, e trata-se de um estudo académico realizado na Universidade de Harvard nos
Estados Unidos da América. Este estudo prop&e estratégias para se chegar a acordos.
Assim, tornou-se uma referéncia quando o assunto € mediacéo. Os autores propdem
quatro orientacbes fundamentais para que se alcance o acordo, quais sejam: “(i)
separar as pessoas dos problemas; (i) concentrar-se nos interesses, nao nas
posicdes; (iii) crie uma variedade de possibilidades antes de decidir o que fazer e (iv)
insista em que o resultado tenha por base algum padrdo objetivo”!®,

Quanto ao primeiro aspecto “separar as pessoas dos problemas”, entende-se
gue, na negociacgao, € muito importante que as partes envolvidas foquem no problema
apenas, mantendo as emocdes e reacdes do lado de fora da negociacédo. Ou seja,
evitar que a relacdo emocional entre as partes se confunda com o problema que deve
ser resolvido. Em relagcdo ao segundo aspecto, a proposta dos autores € que as partes
busquem seus reais interesses e superem o inconveniente posicionamento individual,
afinal sdo os interesses que definem o problema. Quanto ao terceiro aspecto, a obra
propde que as partes pensem em varias possiveis solu¢des para que sejam atendidos

0S interesses comuns.

Este aspecto € muito importante, visto haver certa dificuldade de raciocinio

guando se estad sob pressdo. Em relacdo ao quarto aspecto, entende-se que a

15 BRAGA NETO, Adolfo, et al. Negociagéo, mediacéo e arbitragem: curso basico para programas de
graduacéo em Direito. Rio de Janeiro: Forense, 2012.

16 FISCHER, Robert; URY, William; PATTON, Bruce. Como chegar ao sim — a negociacio de acordos
sem concessoes. Trad. Vera Ribeiro e Ana Luiza Borges. 2. ed. Rio de Janeiro: Imago, 2005. p. 28.
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proposta dos autores € buscar, por meio da negociacdo, um padrdo razoavel de
solucéo baseado em critérios objetivos. Alguns exemplos apresentados como critérios

objetivos séo: valor de mercado, custos, precedentes, opinido cientifica, tradicéo, etc.

Assim, as ideias trazidas pela obra de Robert Fischer e William Ury sdo muito
importantes para orientar os profissionais que utilizam os meios ndo adversariais de
solucdo de conflitos. Na proposta destes autores, o foco é nos interesses e ndo nas
posicoes rigidas que as partes tendem a ocupar. Eles ensinam como perceber os reais
interesses envolvidos nos conflitos e como barganhar para conseguir um consenso.
Outra caracteristica que a mediacdo utiliza da obra em questdo é quanto ao

protagonismo que partes possuem na busca por solucdes.

Em relacdo aos principios da mediacédo, os que merecem maior destaque sao
0S seguintes: o principio da confidencialidade, o principio da imparcialidade, o
principio da autonomia das vontades e o principio da oralidade. A confidencialidade
diz respeito ao fato de que tudo que é tratado na sessao de mediacao deve ficar
restrito aquele ambiente, de modo que as informacdes apresentadas durante as
sessfes ndo podem ser usadas em nenhum contexto, inclusive sdo impossibilitadas
de serem usadas no processo judicial caso o acordo ndo ocorra. O principio da
confidencialidade aplica-se a todos os envolvidos: as proprias partes, ao mediador,
aos advogados, aos prepostos e a qualquer outro individuo que tenham participado

da sesséo de mediacao.

O principio da imparcialidade significa que o mediador deve ter uma postura
neutra em relacdo as questdes e aos interesses dos envolvidos, ou seja, 0 mediador
nao vai defender este ou aquele ponto de vista. Inclusive, o mediador deve evitar que
valores e preconceitos interfram em sua atuacdo. Em relacdo ao principio da
autonomia das vontades, entende-se que ha, na mediacdo, um carater voluntario.
Assim, as partes sao livres para propor solugdes e pactuarem ou ndo em relacdo as
gquestdes apresentadas, cabendo ao mediador atuar apenas como um terceiro
imparcial na composi¢cdo do acordo. Por fim, temos o principio da oralidade que
pressupde que todo o procedimento ocorra por meio do dialogo, ndo havendo a

possibilidade de se examinar provas ou documentos.
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Postos os principios que norteiam a mediagdo, necessario se faz trazer alguns

conceitos. Para Petronio Calmon, mediacéao é:

[...] A intervencdo de um terceiro imparcial e neutro, sem qualquer
poder de deciséo, para ajudar os envolvidos em um conflito a alcancar
voluntariamente uma solugdo mutuamente aceitavel. A mediagéo se
faz mediante um procedimento voluntario e confidencial, estabelecido
em método préprio, informal, porém coordenado?’.

Segundo Juan Carlos Vezzulla, mediacao é:

[...] E atécnica privada de solugéo de conflitos que vem demonstrando,
no mundo, sua grande eficiéncia nos conflitos interpessoais, pois com
ela, sdo as proprias partes que acham as solu¢cées. O mediador
somente as ajuda a procura-las, introduzindo, com suas técnicas, 0s
critérios e o0s raciocinios que lhes permitirdo um entendimento
melhor®,

Um requisito fundamental que permeia a mediacédo € que as partes possuem
liberdade para participarem ou néo do procedimento, ou seja, elas decidem (por livre
consentimento) se desejam continuar ou suspender as negocia¢gées que estdo em
curso. E, como ja colocado acima, o mediador tem uma atuagdo bastante importante,
visto ser ele o responsavel por facilitar a comunicagcao entre os litigantes e propiciar
um reposicionamento deles quanto aos seus interesses reais. E muito importante
frisar que a mediagcédo nao tem por objetivo final a homologacdo de um acordo, o seu
objetivo primordial é garantir a funcionalidade na comunicagéo e na relagdo entre os

envolvidos, para além daquela demanda momentanea.

Neste sentido, sabe-se que um importante aspecto que norteia a indicacao ou
ndo do uso da técnica de mediacdo é: perceber se as pessoas envolvidas no conflito
mantém relagdes interpessoais de modo continuado, como por exemplo, lides entre
ex-conjuges em relacao aos filhos, conflitos entre vizinhos e até mesmo conflitos entre

parceiros de trabalho. Como colocado pelos doutrinadores:

a mediacdo pode se ocupar de qualquer tipo de conflito: comunitario,
ecoldgico, empresarial, escolar, familiar, penal, relacionados ao

17 CALMON, Petronio. Fundamentos da mediacéo e da conciliagéo. 2. ed. Brasilia, DF: Gazeta Juridica,
2013. p.113.

18 VEZZULLA, Juan Carlos. Teoria e pratica de mediacdo. Santa Catarina: Instituto de Mediagdo e
Arbitragem do Brasil, 1998. p.15 apud MEIRELLES, Delton R.S.; DANTAS, Isabela. Mediac¢&o
familiar, infancia, idoso e género. Colecdo Mediation. Sdo Luis: Procuradoria Geral de Justica do
Estado do Maranh&o/Jornal da Justi¢a/Cultura, Direito e Sociedade (DGP/CNPg/UFMA). 2014.
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consumidor, trabalhistas, politicos, de realizagdo de direitos humanos
e da cidadania e de menores em situacdo de risco, etc'®.

[...] O mediador ndo é mero assistente passivo, mas sim um modelador
de ideais, que mostrara o sentido da realidade necessério para atingir
acordos convenientes. Ele se vale de técnicas especiais e com
habilidade escuta as partes, as interroga, apaga o problema, cria
opc¢Bes e tem como alvo que as partes cheguem a sua prépria solucéo
para o conflito (autocomposic&o). E fundamental que o mediador ndo
expresse sua opinido sobre o pleito. Tal atitude consiste na regra de
ouro do mediador (mas ndo a unica), uma forte caracteristica que
diferencia a mediacdo de outros mecanismos que igualmente visam a
obtencdo da autocomposicdo?.

Em relac&o ao procedimento da mediacdo, determina-se que, apesar de haver
um conjunto de atos coordenados de modo logico e cronolégico, as partes e 0
mediador possuem flexibilidade procedimental. Assim, caso a situacdo demande um
procedimento diferenciado, nada obsta que isto aconteca. Inclusive, o mediador pode
solicitar sessfes individuais com as partes, se julgar necessario. Vale lembrar que
para haver uma comunicacdo mais efetiva, € imprescindivel a ado¢do de uma
linguagem informal, visto que o dialogo entre os envolvidos € a base para a constru¢ao

da solugao.

O procedimento da mediac&o permite ainda que sejam abordados os aspectos
subjetivos além das questdes juridicas. Geralmente, 0 que a parte, juntamente com
seu advogado, apresenta em uma peticao inicial retrata apenas aspectos ligados a
direitos materiais, o que muitos chamam de lide processual. No entanto, € sabido que
a maioria dos conflitos € cercada também por aspectos emocionais, conhecida como
lide sociologica. Deste modo, acredita-se que somente por meio da satisfacdo dos
verdadeiros interesses dos envolvidos (lide sociolégica), € que se torna possivel a

pacificacdo social.

Quanto a estruturacdo da mediagdo, faz-se necessario apresentar as diretrizes
éticas que conduzem tal atuacdo. Dentre as diretrizes comportamentais dos
mediadores, as citadas a seguir sdo essenciais para a boa conducdo da mediacéo e

estdo previstas no Cadigo de Etica anexo a Resoluc¢éo n°125 do Conselho Nacional

19 WARAT, Luis Alberto. O oficio do mediador. Floriandpolis: Habitus, 2001. v.1, p. 87 apud SOUZA,
Luciane Moessa de Souza. Meios consensuais de solucéo de conflitos envolvendo entes publicos:
negociagdo, mediacao e conciliacdo na esfera administrativa e judicial. Belo Horizonte: Férum, 2012.

20 CALMON, Petronio. Fundamentos da mediacéo e da conciliagéo. 2. ed. Brasilia, DF: Gazeta Juridica,
2013. p.115.
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de Justica: “confidencialidade, competéncia, imparcialidade, neutralidade,
independéncia e autonomia, respeito a ordem publica e as leis vigentes” (artigo 1° do
referido codigo). O mediador deve atuar respeitando as diretrizes éticas previstas no
referido codigo, no entanto é importante salientar que o mediador tem um papel
fundamental na negociacgéao.

1.4 A Estrutura Normativa da Mediacao no Brasil

No ano de 2010, o Conselho Nacional de Justica (CNJ), implementou uma nova
perspectiva de politica publica no enfrentamento dos conflitos, editando a Resolugéo
n® 125 que estabeleceu a “politica judiciaria nacional de tratamento adequado dos
conflitos de interesses no ambito do poder judiciario”. A partir desta resolucéo, certos
pontos passam a ter as seguintes caracteristicas: acesso a justica significa acesso a
ordem juridica justa e solugbes efetivas; oferecimento aos jurisdicionados de
audiéncias de conciliagdo e mediacdo com meios de solugcéo de conflitos; estimulo a
cultura da pacificacdo social; criacdo de Centros Judiciarios de Solucéo de Conflitos
e Cidadania nos tribunais (Cejuscs); capacitacéo e aperfeicoamento de mediadores e

conciliadores; estabelecimento do cédigo de ética dos mediadores e conciliadores.

[...] considerando que a conciliagdo e a mediagdo sdo instrumentos
efetivos de pacificacdo social, solugéo e prevencéo de litigios, e que a
sua apropriada disciplina em programas ja implementados no pais tem
reduzido a excessiva judicializacdo dos conflitos de interesses, a
guantidade de recursos e de execuc¢édo de sentengas?..

Percebe-se que a implementacdo da Resolucdo n°125 do CNJ trouxe um
importante avango para a sociedade, pois demonstra uma preocupagao em oferecer
aos litigantes um acesso célere e efetivo a justica e, ainda, propicia uma mudanca de

mentalidade dos operadores do direito.

Ainda quanto aos aspectos legais que norteiam a politica publica de tratamento
adequado aos conflitos, surgem duas importantes legislacdes: a Lei de Mediacgéao (lei
13.140/2015) e o Codigo de Processo Civil (lei 13.105/2015). A Lei de Mediacéo

dispde sobre os principios da mediacéo, o procedimento de media¢éo, a atuacédo dos

21 BRASIL. Resolugdo n° 125, de 29 de novembro de 2010. Dispde sobre a Politica Judiciaria Nacional
de tratamento adequado dos conflitos de interesses no ambito do Poder Judiciario e da outras
providéncias. Disponivel em: <www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579>. Acesso em 13.
jun. 2017.


http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579
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mediadores, a autocomposi¢cdo de conflitos envolvendo pessoa juridica de direito
publico e outros aspectos. Mas a grande mudanca de postura, surge com o Codigo
de Processo Civil, que claramente atendeu aos anseios do CNJ no sentido de
estimular meios alternativos de solucéo de conflitos. O Cédigo de Processo Civil prevé

vérias situacdes, a saber:

1. O estado promovera, sempre que possivel, a solu¢cao consensual
dos conflitos.

2. A conciliacdo, a mediacdo e outros métodos de solucao consensual
de confltos deverdao ser estimulados por juizes, advogados,
defensores publicos e membros do ministério publico, inclusive no
curso do processo judicial.

3. O juiz dirigird o processo conforme as disposicdes deste codigo,
incumbindo-lhe promover, a qualquer tempo, a autocomposicao,
preferencialmente com auxilio de conciliadores e mediadores
judiciais?2.

Para ilustrar o quanto o Codigo de Processo Civil esta determinado a incentivar

0S meios consensuais, destaca-se os seguintes trechos da citada legislacéo:

Art. 165: Os tribunais criardo centros judiciarios de solucdo consensual
de conflitos, responséaveis pela realizacdo de sessdes e audiéncias de
conciliagdo e mediacdo e pelo desenvolvimento de programas
destinados a auxiliar, orientar e estimular a autocomposigao.

[...] 8 3°: 0 mediador, que atuara preferencialmente nos casos em que
houver vinculo anterior entre as partes, auxiliara aos interessados a
compreender as questdes e o0s interesses em conflito, de modo que
eles possam, pelo restabelecimento da comunicacgéo, identificar, por
si préprios, solucdes consensuais que gerem beneficios matuos.

Art. 334: se a petigdo inicial preencher os requisitos essenciais e nédo
for o caso de improcedéncia liminar do pedido, o juiz designara
audiéncia de conciliacdo e mediagdo com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias, devendo ser citado o réu com pelo menos 20 (vinte) dias
de antecedéncia.

[...] 8 2° podera haver mais de uma sessao destinada a conciliagéo e
a mediacdo, ndo podendo exceder a 2 (dois) meses da data de
realizacdo da primeira sesséo, desde que necessarias a composicao
das partes.

[..] & 8° 0 ndo comparecimento injustificado do autor ou do réu a
audiéncia de conciliacao é considerado ato atentatorio a dignidade da
justica e sera sancionado com multa de até dois por cento da
vantagem econdmica pretendida ou do valor da causa, revertida em
favor da unigo ou do estado?.

22 BRASIL. Conselho Nacional das Instituicées de Mediagdo e Arbitragem. Conciliacdo e mediag&o no
novo CPC. Disponivel em: <www.conima.org.br/arquivos/4682>. Acesso em: 12. jun. 2017.

23 ABREU FILHO, Nylson Paim de (org.). Lei 13.105/2015 de 16 de marco de 2015. Novo Codigo de
Processo Civil. Porto Alegre: Verbo Juridico, 2015.


http://www.conima.org.br/arquivos/4682
http://www.conima.org.br/arquivos/4682
http://www.conima.org.br/arquivos/4682
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Resta claro, que o CPC recepcionou as diretrizes propostas pela Resolugéo
n°125 do CNJ e regulamentou as Camaras de Mediacdo bem como os Cejuscs para
promover maior acesso a justica. Inclusive determinou a audiéncia de conciliagdo e

mediacado como aspectos obrigatérios a serem observados nos processos.



25

2 PLATAFORMAS DIGITAIS

Com o advento do estado moderno, foi sendo estabelecido na sociedade que
os conflitos sao resolvidos por meio de processos judiciais. Afirma-se:

Desde a consolidacdo dos Estados modernos, generalizou-se a
crenca de que 0 método mais adequado para a solugéo justa desses
conflitos é aquele oferecido pelo proprio Estado através da jurisdicao
e do processo judicial?*.

No entanto, na ultima década, o desenvolvimento de tecnologias digitais
estimulou o desenvolvimento de relacdes mais rapidas e diretas entre as pessoas. O
uso massivo e difuso destas novas formas de comunicagao criou um cenario propicio
para o surgimento dos chamados Métodos de Solucao de Conflitos Online ou Online
Dispute Resolution (ODR). Esses modelos surgiram incialmente nos Estados Unidos

e no Canada e, posteriormente, chegaram ao Brasil.

Dado este novo cenario, 0 uso da internet e de plataformas on-line de mediacéo
tém crescido e se consolidado no Brasil como alternativa gratuita na resolucéo de
conflitos. Essas plataformas fazem uso de tecnologia da informacdo e de
comunicacdo no processo de resolucao de conflitos, podendo ser utilizadas na

totalidade do processo de resolucdo ou somente em parte deste.

As iniciativas de Online Dispute Resolution (ODR) sé&o promissoras, bastante
dindmicas e ganham espaco no cenério brasileiro, principalmente nas relacdes

consumeristas.

De acordo com o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90), o conceito

de consumidor é:

Art.2°; Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou
utiliza produto ou servico como destinatario final.

Paragrafo Unico: Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas,
ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacbes de
consumo.®

24 BRAGA NETO, Adolfo, et al. Negociacédo, mediacéo e arbitragem: curso basico para programas de
graduacdo em Direito. Rio de Janeiro: Forense, 2012. p. 2.

25 BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Dispbe sobre a protecéo do consumidor e da
outras providéncias. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L8078.htm>. Acesso
em 11. fev. 2018.
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Talvez a principal caracteristica destas ferramentas € a de nédo utilizarem a
figura do mediador na intermediacéo do conflito, ou seja, ndo ha um terceiro imparcial
participando da negociacao entre as partes. Estas plataformas permitem desenvolver
nas partes a capacidade de autocomposicdo dos litigios, de maneira que o0s
envolvidos se sintam como participes interessados em uma solugao justa e rapida, e

nao como adversarios em que uma parte necessariamente precisa sair perdedora.

Ha véarios exemplos bem-sucedidos no Brasil. Algumas das plataformas séo
patrocinadas pelo Estado, como o portal Consumidor.gov.br e o Sistema de Mediagao
Digital do Conselho Nacional de Justica (CNJ), outras totalmente privadas como o

Reclame Aqui.

Ha ainda alguns sistemas para segmentos especificos, como o Sistema de
Atendimento ao Cidadao do Banco Central, também sob o amparo do Estado, voltado

as reclamacdes contra instituicdes financeiras.

Destas, a Unica que esta disponivel via o Poder Judiciario € o Sistema de
Mediacéo Digital do CNJ. No entanto, cabe notar que nesta plataforma, assim como
nas demais, ndo ha a intervencao de um mediador entre as partes e, a homologacgéao
do acordo pelo Juiz é facultativa. Caso as partes queiram a homologacdo, esta €

oferecida ao final do processo de negociacgéao.
Para Daniel Arbix, Diretor Juridico do Google:

A resolucéo online de controvérsias é entusiasmante em duas frentes:
ela carrega um potencial de acesso a justica sem precedentes e é
essencial para inimeras relacdes humanas que sao atualmente
mediadas por tecnologias de informag&o e comunicagdo.?

No entanto, Daniel ressalta que:

Os desenvolvedores dessas ferramentas, portanto, precisam estar
atentos ndo somente a questdes de eficiéncia, mas também de justica
procedimental e de resultados — lidando adequadamente, por
exemplo, com assimetrias de informacéao, deveres de transparéncia e
outras formas de dissolver conflitos de interesse.?’

%6 ASSOCIACAO BRASILEIRA DE LAWTECHS & LEGALTECHS. Daniel Arbix: a transformagéo do
direito na era digital e a simplificacdo do acesso a justica. Disponivel em:
<https://www.ab2l.org.br/daniel-arbix-transformacao-do-direito-na-era-digital-e-simplificacao-do-
acesso-justica/>. Acesso em 16. fev. 2018.

27 lbidem.


https://www.ab2l.org.br/daniel-arbix-transformacao-do-direito-na-era-digital-e-simplificacao-do-acesso-justica/
https://www.ab2l.org.br/daniel-arbix-transformacao-do-direito-na-era-digital-e-simplificacao-do-acesso-justica/
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Segue abaixo a descricdo, de maneira sucinta, acerca do funcionamento de

algumas destas plataformas.

2.1 Plataforma Consumidor.gov.br?® da Senacon (Secretaria Nacional do
Consumidor, MJ)

Dentre as plataformas digitais para resolucao de conflitos, a Consumidor.gov.br
€ 0 caso de maior sucesso e a que dispde da melhor estrutura. Trata-se de um servico
publico que disponibiliza uma plataforma de dados, dados estes monitorados pela
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica. O objetivo da plataforma
€ oferecer ao publico um meio para solucionar os conflitos de consumo sem precisar

da atuacdo jurisdicional do estado.

Na busca pela solugcéo de conflitos envolvendo relagbes consumeristas, a
simplicidade, a eficiéncia e os resultados obtidos pela plataforma impressionam e
confirmam que os litigantes possuem plena capacidade para resolverem suas lides

sem a interferéncia do Poder Judiciario.

A plataforma Consumidor.gov.br € um portal governamental para solucao
alternativa de conflitos de consumo que permite a interlocucdo direta entre
consumidores e empresas por meio de uma plataforma on-line disponivel na internet.
A criacdo deste servi¢co guarda relacdo com o disposto no artigo 4° inciso V da Lei
8.078/1990 (Cdbdigo de Defesa do Consumidor) e artigo 7°, incisos |, Il e Ill do Decreto
7.963/2013, que instituiu o Plano Nacional de Consumo e Cidadania e criou a Camara

Nacional das Rela¢cdes de Consumo. Conforme mencionado:

Art. 4° do CDC: A Politica Nacional das Rela¢des de Consumo tem por
objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, 0
respeito a sua dignidade, saude e seguranca, a protecdo de seus
interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das relacdes de consumo, atendidos
0s seguintes principios:

[..] V - incentivo a criagéo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade e segurancga de produtos e servi¢os, assim como
de mecanismos alternativos de solucéo de conflitos de consumo.?

28 CONSUMIDOR.GOV.BR. Disponivel em: <www.consumidor.gov.br>. Acesso em 03. set. 2017.

29 BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Dispde sobre a protecéo do consumidor e da
outras providéncias. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm>. Acesso
em 11. fev. 2018.


http://www.consumidor.gov.br/
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm

28

Art. 72 do Decreto 7.963/2013: O eixo de fortalecimento do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor sera composto, dentre outras,
pelas seguintes politicas e a¢fes:

| - estimulo a interiorizacdo e ampliagdo do atendimento ao
consumidor, por meio de parcerias com Estados e Municipios;

Il - promocdo da participacdo social junto ao Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor; e

Il - fortalecimento da atuacdo dos Procons na protecdo dos direitos
dos consumidores.*®

O servico desta plataforma permite que o Estado tenha acesso a informacdes
relevantes para elaboragdo e implementacdo de politicas publicas de defesa do
consumidor. A plataforma gera ainda um resultado secundario que € o incentivo a
competitividade no mercado pela melhoria da qualidade dos produtos e servi¢os, bem

como no atendimento ao consumidor.

A plataforma € monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon),
do Ministério da Justica, pelos Procons, Defensorias, Ministérios Publicos e, também,

pela sociedade.

A Senacon é a responsavel pela disponibilizacdo, gestdo e manutencéo, bem
como pela articulagdo com demais 6rgédos e entidades do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor (SINDEC) que, por meio de cooperacdo técnica, apoiam e atuam na

consecucao dos objetivos do servigo.

A ferramenta possibilita a resolucéo de conflitos de consumo de forma rapida e
desburocratizada, visto que as empresas se comprometem a receber, analisar e

responder as reclamacgdes dos consumidores em até 10 dias.

A plataforma Consumidor.gov.br ndo substitui os servicos prestados pelos
Orgéos de Defesa do Consumidor, que continuam recebendo os consumidores por

meio de seus canais tradicionais de atendimento.

Importante ressaltar que a plataforma Consumidor.gov.br utiliza certas
premissas no tratamento da relagéo entre consumidores, fornecedores e o Estado. As

principais premissas séo: transparéncia, empoderamento e competitividade. Quanto

30 BRASIL. Decreto n® 7.963, de 15 de marco de 2013. Institui o Plano Nacional de Consumo e
Cidadania e cria a Céamara Nacional das Relagbes de Consumo. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2011-2014/2013/Decreto/D7963.htm>. Acesso em 11. fev.
2018.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%207.963-2013?OpenDocument
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a transparéncia, entende-se que ela é responsavel por permitir a sociedade acesso
as informacdes necessarias para que possam exercer controle social. Em relacéo ao
empoderamento, entende-se que as informacdes prestadas pelos consumidores se
revertem em beneficios aos proprios cidadéos por meio de politicas publicas de defesa
do consumidor. JA a competitividade permite ao cidaddo exercitar, com maior
seguranca, seu poder de escolha sobre produtos e marcas, contribuindo assim para

0 aprimoramento das relagdes de consumo.

Dentre os principais objetivos da plataforma Consumidor.gov.br, destacam-se
0s seguintes: ampliar o atendimento aos consumidores, incentivar a competitividade
pela melhoria da qualidade de produtos, desenvolver um relacionamento positivo
entre consumidores e empresas, aprimorar as politicas de prevencéo de condutas que
violem direitos do consumidor e fortalecer a promoc¢ao da transparéncia nas relagdes

consumeristas.

Por tratar-se de um servico mantido pelo Estado, que possibilita a interacéo
entre consumidores e fornecedores visando reduzir conflitos de consumo, a
participacdo de empresas na plataforma somente € possivel se as empresas aderirem
formalmente ao servico por meio da assinatura de um termo. Neste termo as
empresas se comprometem a conhecer, analisar e investir todos os esfor¢os
disponiveis para a solugcdo dos problemas apresentados. Em contrapartida, o
consumidor se compromete a prestar, de modo adequado, todos os dados e

informacdes importantes referentes a problemética em questao.

De modo sucinto, o atendimento realizado por meio do consumidor.gov.br
ocorre da seguinte forma: inicialmente o consumidor deve verificar se a empresa
contra a qual quer reclamar esta cadastrada no sistema. Caso a empresa que 0
consumidor procura ndo esteja cadastrada na plataforma, € possivel sugerir sua
participacdo, por meio do link disponivel no site. Destaca-se que a participacdo no
consumidor.gov.br somente é permitida as empresas que se comprometem a analisar
e responder as reclamacfes registradas pelos consumidores. E, para isso, é
necessario que a empresa tenha interesse em participar. O consumidor registra sua
reclamacao no site e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo para manifestacao
da empresa. Durante esse prazo, a empresa tem a oportunidade de interagir com o

consumidor antes da postagem de sua resposta final.
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Apds a manifestacdo da empresa, é garantida ao consumidor a chance de
comentar a resposta recebida, classificar a demanda como Resolvida ou N&o

Resolvida e ainda indicar seu nivel de satisfagdo com o atendimento recebido.

As informacdes das reclamacfes alimentam uma base de dados publica
contendo caracteristicas sobre os fornecedores que obtiveram os melhores indices de
resolucdo e satisfacdo no tratamento das reclamacdes, sobre aqueles que
responderam as demandas nos menores prazos e outros detalhes especificos de

cada empresa.

O desempenho das empresas participantes pode ser monitorado a partir do link
“Indicadores”, que disponibiliza a quantidade de reclamacdes finalizadas por empresa,
percentuais de solucéo, de satisfacdo do consumidor com o atendimento, prazo meédio

de resposta e percentual de resposta.

O mddulo de indicadores permite também que qualquer consumidor pesquise
conteldo das reclamacdes, respostas das empresas e comentério final dos
consumidores (na avaliacdo do atendimento), por meio do link “Relato do
Consumidor”, sendo possivel inclusive pesquisar a informacédo por meio de filtros,
como: palavras chave, segmento de mercado, fornecedor, dados geograficos, area,
assunto, problema, periodo, classificacdo (resolvida / ndo resolvida/ ndo avaliada)

e/ou nota de satisfagao.

Os gréficos abaixo sdo uma radiografia da insatisfacdo dos clientes que levam

a conflitos nas relagbes de consumo.



31

Grafico 2: Reclamac¢fes Por Segmento

Bancos de Dados e ‘
Cadastros de
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Operadoras de
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(Telefonia, Internet,
TV por assinatura)

50,5%

Fonte: CONSUMIDOR.GOV.BR. 3

Os segmentos mais reclamados (Grafico 2) sdo os de telecomunicacdes e

sistema financeiro, somando juntos quase 75% de todas as reclamacdes. Destaque

para as reclamacdes referentes ao segmento de Comeércio Eletrdnico que, embora

ainda nado tdo desenvolvido quanto nos paises mais avancados, como EUA, ja

respondem por mais de 10% das reclamacdes.

31 CONSUMIDOR.GOV.BR. Balanco 2016. Dados de 27.06.2014 até 31.12.2016. Disponivel em
<file:///C:/Users/rosia/Downloads/Boletim%20ConsumidorGovBr%202016.pdf>.
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Gréfico 3: Assuntos mais reclamados

Cartdo de Crédito / Débito / Loja
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Internet Fixa

Internet Movel

Fonte: CONSUMIDOR.GOV.BR. 32

Dentre as reclamacdes mais recorrentes (Gréfico 3), estdo as relacionadas com
cartdes de crédito, de débito e emitidos pelo préprio lojista; com o celular pos pago;

TV por assinatura e relacionadas ao aparelho celular adquirido.

32 CONSUMIDOR.GOV.BR. Balango 2016. Dados de 27.06.2014 até 31.12.2016. Disponivel em
<file:///C:/Users/rosia/Downloads/Boletim%20ConsumidorGovBr%202016.pdf>.
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Atualmente, as empresas tém respondido as reclamagdes com um prazo medio

de 7 dias e o indice de resolutividade é bastante alto, em torno de 80%.
e 509.999 reclamacdes finalizadas;
e 421.875 usuarios cadastrados;
e 358 empresas credenciadas®:.
e indice Médio de Soluc&o: 80,3%;
e Percentual de Reclamacdes Respondidas: 99,6%;
e Prazo Médio de Resposta: 6,3 dias;
e Nota Média do Consumidor: 3,3 (escala de 1 a 5)3*.

Estes dados demonstram que, apesar de ser considerado vulneravel, o
consumidor brasileiro tem conseguido solucionar suas demandas consumeristas sem
precisar da atuacdo do Poder Judiciario. Outro aspecto bastante importante que os
consumidores conseguem por meio da plataforma, diz respeito a rapidez. Os casos
atendidos pela plataforma digital consumidor.gov demoram em média 7 dias para
serem respondidos, o que leva o individuo a ter um real sentimento de justica. Desta
maneira, fica demonstrado que as partes litigantes possuem de fato capacidade para

interagirem e comporem entre elas uma solucdo harmonica.

2.2 Sistema de Mediacao Digital — CNJ

Assim como no consumidor.gov.br, o Sistema de Mediacdo Digital € um
instrumento que possibilita a aproximacdo dos envolvidos em uma questdo
conflituosa. O objetivo da plataforma é oferecer as partes uma comunicacao rapida e
por consequéncia, propostas de solugéo que prestigiam a celeridade, o baixo custo e
0 consenso. Tudo isto dentro de um ambiente virtual, evitando desgaste de tempo e

valores

33 CONSUMIDOR.GOV.BR. Balango 2016. Dados de 27.06.2014 até 31.12.2016. Disponivel em
<file:///C:/Users/rosia/Downloads/Boletim%20ConsumidorGovBr%202016.pdf>.
34 Ibidem.
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Além das caracteristicas de usabilidade de cada plataforma, o Sistema do CNJ
diferencia-se dos demais por, primeiramente, estar no ambito do Poder Judiciario,
mas, principalmente, pela possibilidade de uma vez estabelecido o acordo,
encaminha-lo ao Nucleo Permanente de Métodos Consensuais de Solucdo de
Conflitos competente, para homologacéo pelo juiz.

Caso nao se chegue a um acordo via plataforma digital, uma mediacdo
presencial sera marcada e devera ocorrer nos Centros Judiciarios de Solucdo de

Conflitos e Cidadania (Cejuscs), criados pela Resolugdo CNJ n°125.

O ambiente virtual do Sistema de Mediacdo Digital do CNJ permite que
qualguer empresa se inscreva na plataforma. Eventualmente, se uma empresa for
procurada e ndo estiver ainda cadastro junto a plataforma, o sistema ira informa-la e

convida-la a participar da iniciativa.

Na busca pela ampliacdo do uso da plataforma, o CNJ tem buscado acordos
de cooperacéo técnica com 6rgéos do governo federal responsaveis por supervisionar
determinados segmentos da economia brasileira como, por exemplo, com a Agéncia

Nacional de Saude Suplementar (ANS)® e com o Banco Central do Brasil.®¢

2.3 Plataforma Reclame Aqui

O site Reclame Aqui € uma iniciativa privada, diferentemente das plataformas
consumidor.gov.br e do Sistema de Mediacdo Digital do CNJ. Percebendo que o
sistema judicial no Brasil acumula milhn6es de processos aguardando para serem

julgados, o site Reclame Aqui langou uma ferramenta online chamada O Mediador.

Esta plataforma permite que os usuarios (clientes e empresas) resolvam seus

problemas diretamente entre si, usando apenas a propria plataforma digital e um

35 BRASIL. Termo de Cooperagdo Técnica n. 008/2016. Termo de cooperacgio técnica que entre si
celebram o Conselho Nacional de Justica e a Agéncia Nacional de Saude suplementar para os fins
que especifica. Disponivel em:  <http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/05/
a415015d389ac5e1952¢3f32037f3a35.pdf>. Acesso em 18/02/2018.

3 BRASIL. Termo de cooperagéo técnica n. 006/2017. Termo de cooperagdo técnica que entre si
celebram o Conselho Nacional de Justica, o Banco Central do Brasil e a Federacéo Brasileira dos
Bancos, para os fins que especifica. Disponivel em: <http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/
2017/12/d0aa692f26e€244c4133190fb9f7d2b25.pdf>. Acesso em 18. fev. 2018.


http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/05/%20a415015d389ac5e1952c3f32037f3a35.pdf
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/05/%20a415015d389ac5e1952c3f32037f3a35.pdf
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/%202017/12/d0aa692f26e244c4133190fb9f7d2b25.pdf
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/%202017/12/d0aa692f26e244c4133190fb9f7d2b25.pdf
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mediador online. Segundo as pesquisas, 0 uso da plataforma permite uma economia

de até 80% em relacdo aos custos judiciais.

A plataforma nasceu, originalmente, como um site de reclamacbes, mas
evoluiu, de maneira natural, @ medida que as empresas passaram a responder as
reclamagdes, para um sistema de mediacdo de solugcdes de conflitos entre

consumidores e empresas.

O processo inicia-se com a indicacéo, pela empresa, dos casos que ela julga
passiveis de mediacdo. Na sequéncia, o consumidor recebe uma notificacdo com as
devidas informacdes e é o préprio consumidor que decide se aceita ou ndo o convite
para mediar. Caso aceite, o problema é solucionado em até cinco dias, de modo
simples e agil para ambos. Além de ver o problema especifico solucionado de maneira
rapida e com baixo custo, ambos saem ganhando em outros aspectos. A empresa
porque melhora sua imagem com o publico e o cliente porque sente-se respeitado

enquanto cidadéo.

2.4 Sistema de Atendimento ao Cidadao do Banco Central do Brasil

O Sistema de Atendimento ao Cidaddo do Banco Central do Brasil registra
reclamagdes dos consumidores relacionadas ao atendimento e servigos prestados
pelas instituices financeiras (IFs) supervisionadas pelo Banco Central (BCB). O
consumidor pode registrar sua demanda ou reclamacao por meio de 5 canais: internet,

aplicativo BC+Perto, correspondéncia, presencialmente ou telefone (145).

Esta plataforma conta com a participacdo de bancos comerciais, bancos
multiplos, bancos cooperativos, bancos de investimento, filiais de bancos comerciais
estrangeiros, caixas econdmicas, sociedades de crédito, financiamento e investimento

(SCFI) e administradoras de consorcio.

Uma vez registrada a demanda ou reclamagéo, a instituicao financeira (IF)
demandada dispde de 10 dias Uteis para responder ao consumidor. O BCB, além de
repassar as informacdes ao consumidor por meio do sistema on-line, analisa as
reclamacdes e demandas dos consumidores em conjunto com a resposta da IF,

classificando-as em:
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e Reclamacgdes reguladas procedentes: sdo aquelas em que se verificou
indicio de descumprimento, por parte da IF, de lei ou regulamentacao cuja

competéncia de superviséo seja do BCB.

e Reclamacdes reguladas — outras: sdo aquelas em que nao se verificou
indicio de descumprimento, por parte da IF, de lei ou regulamentacao cuja

competéncia de superviséo seja do BCB.

e Reclamacdes ndo reguladas: sdo aquelas néo relacionadas a lei ou a

regulamentacao cuja competéncia de supervisédo seja do BCB.

Assim como na plataforma Consumidor.gov.br, as informacdes das
reclamacdes e demandas alimentam uma base de dados publica contendo
caracteristicas sobre as IFs que obtiveram os melhores indices de resolucédo e
satisfacdo no tratamento das reclamacdes, sobre aquelas que responderam as
demandas nos menores prazos e outros detalhes especificos de cada instituicéo.

A partir da andlise desta base publica de reclamagfes e demandas, o BCB
divulga, trimestralmente, o seu “Ranking de Reclamag¢des” contra Instituicdes

Financeiras.
Segundo a Autoridade Monetaria,

O Ranking de Reclamac¢des tem como objetivo contribuir para a
transparéncia das acdes do Banco Central do Brasil, trazendo ao
conhecimento da sociedade o perfil das reclamagbes que foram
processadas, analisadas e encerradas pelo BCB em cada periodo de
referéncia.®’

37 BANCO CENTRAL DO BRASIL. Entenda o Ranking. Disponivel em: <https://www.bcb.gov.br/ran
king/entendaNovoRanking.asp?idpai=ranking>. Acesso em: 19. fev. 2018.


https://www.bcb.gov.br/ran%20king/entendaNovoRanking.asp?idpai=ranking
https://www.bcb.gov.br/ran%20king/entendaNovoRanking.asp?idpai=ranking
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Grafico 4: Ranking de Reclamacgfes do BCB

Ranking Trimestral Periodo:4° trim/2017
. ~ . ~ ~ = Total de
Posicio Instituicdo Einanceira Indice Reclamac6es Reg. N° de Clientes Reclamacfes Reg. | Reclamacdes ndo Reclamaces
¢ ¢ 1 Procedentes (A) 2 3 Outras (B) 4 Reguladas (C) 5 N
(A+B+C) 6
1° SANTANDER (conglomerado) 42,87 1.700 39.649.999 2.949 4.051 8.700
20 CAIXA ECONOMICA FEDERAL (conglomerado) 33,24 2.913 87.613.949 3.853 4.942 11.708
3° BRADESCO (conglomerado) 25,63 2.438 95.112.012 3.365 3.775 9.578
40 BANRISUL (conglomerado) 25,06 114 4.548.099 277 179 570
50 BB (conglomerado) 24,50 1.524 62.181.281 2.641 3.658 7.823
6° ITAU (conglomerado) 15,65 1.165 74.422.206 3.183 3.563 7.911
7° VOTORANTIM (conglomerado) 12,50 51 4.078.779 266 275 592
MIDWAY S.A. - CREDITO, FINANCIAMENTO E
0 ,
8 INVESTIMENTO 5,05 35 6.920.266 102 50 187
PERNAMBUCANAS FINANCIADORA S.A. -
0
9 CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO 3,01 14 4.646.956 46 4 107
10° BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S.A. 0,15 1 6.276.307 15 33 49

1 Numero de reclamag@es reguladas procedentes, dividido pelo nimero de clientes e multiplicado por 1.000.000.

2 Quantidade de ocorréncias (irregularidades), associadas a reclamacdes encerradas no periodo de referéncia, em que se verificou indicio de descumprimento, por parte da instituicdo, de lei ou
regulamentac¢ao cuja competéncia de supervisdo seja do Banco Central do Brasil.

3 Total de clientes na base conjugada do Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS) e do Sistema de Informagdes de Crédito do Banco Central (SCR).

4 Quantidade de ocorréncias, associadas a reclamacdes encerradas no periodo de referéncia, em que ndo se verificou indicio de descumprimento, por parte da institui¢cdo, de lei ou regulamentagéo
cuja competéncia de supervisao seja do Banco Central do Brasil.

5 Quantidade de ocorréncias, associadas a reclamacgdes encerradas no periodo de referéncia, ndo relacionadas a lei ou regulamentagdo cuja competéncia de supervisdo seja do Banco Central do
Brasil.

6 Valor obtido somando reclamacgdes reguladas procedentes, reclamacdes reguladas - outras e reclamacdes nao reguladas.

Fonte: Ranking de Reclamag¢8es do BCB. Ranking do 4° Trimestre de 2017. 38

38 BANCO CENTRAL DO BRASIL. Entenda o ranking. Disponivel em: <https://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp>. Ranking do 4° Trimestre de 2017.


https://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp

Gréfico 5: Assuntos mais reclamados, segundo o Ranking de Reclamac&es do BCB*°
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Posicéo Motivo da Reclamacgéo Quantidade

Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das operacdes e servicos, exceto as

1 : ~ e - PO . 1.894
relacionadas a cartdo de crédito, cartdo de débito, internet banking e ATM

2 Oferta ou prestacao de informacgéo a respeito de produtos e servigos de forma inadequada 1.580

3 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das operacdes e servicos 1155
relacionados a cartdes de crédito '

4 Débito em conta de depdsito ndo autorizado pelo cliente 800

5 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das operac¢fes e servicos 712
disponibilizados em internet banking

6 Cobranca irregular de tarifa por servicos nédo contratados 533

7 Insatisfacdo com a resposta recebida da instituicdo financeira referente a reclamacéo registrada no BCB 402

8 Prestagdo de servigo de forma irregular em conta-salario 308

9 Irregularidades relativas a integridade, confiabilidade, seguranca, sigilo ou legitimidade das operagdes e servicos 257
disponibilizados em ATM

10 Restricdo a realizacédo de portabilidade de operacdes de crédito consignado relativas a pessoas naturais 242

11 Irregularidades relacionadas ao fornecimento de outros documentos, exceto os relativos a cartdo de crédito, contratos e 191

liquidacdo antecipada

39 BANCO CENTRAL DO BRASIL. Entenda o ranking. Disponivel em: <https://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp>. Ranking do 4° Trimestre de 2017.
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Os Gréficos 4 e 5 trazem uma radiografia da qualidade de atendimento das
maiores IFs do Brasil, permitindo aos clientes e usuarios de servicos financeiros
identificar com mais clareza a natureza das reclamacoes registradas no BCB, de forma
a facilitar a escolha da instituicAio que melhor atende as suas necessidades,

estimulando, desta maneira, a competitividade no segmento.

A divulgacdo desse Ranking de Reclamacfes pelo BCB, assim como a
divulgacao dos Indicadores por parte do Consumidor.gov.br, empoderam o cidadéo e

estimulam a competitividade.

Como trata-se de produto especifico, para um setor de extrema relevancia para
a economia brasileira, a divulgacao do Ranking atrai bastante a atencédo da midia, que
divulga em diversos canais os resultados. Assim sendo, ha uma atuacéo ativa das IFs
para reduzirem o numero de reclamacdes e solucionarem as reclamacdes registradas

para que estas obtenham uma melhor classificagdo no Ranking.

Esse trabalho, por fim, reduz o numero de conflitos que iriam parar no
Judiciario, ndo fosse o trabalho de mediacdo digital realizado pela Autoridade

Monetaria.

Adicionalmente, no caso do Ranking de Reclamacdes, ha uma atuacdo mais
forte do Estado (BCB) no processo de mediagdo e no tratamento dos resultados
obtidos a partir das reclamacdes. Se a Autoridade Monetaria observa comportamento
irregular e repetitivo de determinada IF no relacionamento como consumidor, o BCB
pode iniciar, até mesmo, um processo especifico de supervisao de conduta na IF,
procedimento este que pode terminar, até mesmo, em sancdes administrativas para
alF.

Como é do conhecimento comum, empresas que lidam com muitos conflitos
tendem a ter mais processos judiciais, como é o caso do setor de telecomunicagcdes
e o setor financeiro. Este fator explica a preponderancia destes segmentos no uso das

plataformas digitais.

Outros nichos em que ha, também, relativa incidéncia de conflitos, estdo

experimentando a resolucdo de conflitos on-line como, por exemplo, cobrancas,
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(Money Claim Online, no Reino Unido*°) e divércios (Uitelkaar, na Holanda*' e

Wevorce, nos EUA%?).

No Brasil, destacam-se o surgimento de plataformas voltadas as negociacdes
de dividas como a QueroQuitar*® e a Kitado**. Por meio dessas plataformas, é

possivel negociar suas dividas com diversos credores.

Outro fator promissor nos Métodos de Solucdo de Conflitos Online € 0 uso da
computacdo cognitiva, seja por meio de “robds”, machine learning ou mesmo da
inteligéncia artificial, na resolucao de conflitos. O uso destas tecnologias tem potencial
guase que ilimitado, podendo ir desde o simples uso em atividades menos complexas
e repetitivas como na recepcgéo, triagem e encaminhamento de casos por meio de
formularios, com os beneficios de coleta estruturada de dados, até o préprio
diagnostico do problema a partir dos dados coletados, auxiliando as partes na
conclusdo de um acordo, quer seja com informacg6es ou com politicas de acordo pré-

definidas.

De fato, a computacdo cognitiva permite as pessoas a utilizacdo de analises
mais complexas e precisas, encontrando alternativas anteriormente escondidas em
um grande volume de dados. O sistema de inteligéncia artificial mais conhecido

atualmente é o Watson, da IBM.

‘Recentemente, apds analisar 20 milhdes de artigos sobre cancer em 10
minutos, o Watson auxiliou médicos a identificarem um tipo raro de leucemia em uma

mulher de 60 anos no Japao”#®.

Ainda sobre o uso de tecnologia na mediacdo, segundo o Diretor Juridico do
Google, Daniel Arbix;

As solugdes 100% automatizadas ainda séo reduzidas. Na maior parte
das vezes, concretizam acordos relativos a conflitos puramente
financeiros e executam tarefas simples, como estornos de cartdo de

4  HM COURTS & TRIBUNALS SERVICE. Reino  Unido.  Disponivel em:
<https://www.moneyclaim.gov.uk/web/mcol/welcome>. Acesso em 18. fev. 2018.

41 UITELKAAR.NL. Holanda. Disponivel em: <https://uitelkaar.nl/>. Acesso em 18. fev. 2018.

42 WEVORCE. Estados Unidos. Disponivel em: <https://www.wevorce.com/>. Acesso em 18. fev. 2018.

43 QUEROQUITAR. Disponivel em: <https://www.queroquitar.com.br/>. Acesso em 18. fev. 2018.

4 KITADO. Disponivel em: <https://www.kitado.com.br/>. Acesso em 18. fev. 2018.

4 UDACITY. Watson e inteligéncia artifical. Disponivel em: <https://br.udacity.com/events/ibm-watson-
e-inteligencia-artificial>. Acesso em 18. fev. 2018.
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crédito. A automacao parcial, por sua vez, tem conferido versatilidade
e agilidade inéditas a disputas muito variadas.

O Civil Resolution Tribunal no Canada (Distrito de British Columbia)
ilustra muito bem o emprego de ODR em conjunto com técnicas semi
automatizadas e tradicionais de resolucdo de conflitos: em
funcionamento desde julho de 2016, o sistema recebe controvérsias
de baixo valor, referentes a brigas de transito ou entreveros em
condominios, e promove automaticamente o diagnéstico das questdes
em jogo, a coleta de argumentos e provas e 0 encaminhamento das
partes a negociagdes diretas, conversas facilitadas por um mediador,
ou julgamento tradicional, conforme as particularidades do caso e o
éxito ou as dificuldades encontradas ao longo de suas interagdes.

Este € um dos exemplos de como instituicbes de resolucdo de
controvérsias podem ser transformadas com a infusdo de novas
tecnologias, e de como é fundamental que todos nds, principalmente
empresas e tribunais, cultivemos a criatividade e a liberdade para
experimentar®.

Depreende-se entdo que, de maneira geral, o uso das Plataformas Digitais na

resolucéo de conflitos tende a aumentar a medida que se aprimoram as tecnologias.

Quanto mais evoluidas, mais universais e mais automatizadas elas serao.

46 ASSOCIACAO BRASILEIRA DE LAWTECHS & LEGALTECHS. Daniel Arbix: a transformagdo do

direito

na

era digital e a simplificagdo do acesso a justica. Disponivel em:

<https://www.ab2l.org.br/daniel-arbix-transformacao-do-direito-na-era-digital-e-simplificacao-do-
acesso-justica/>. Acesso em 16. fev. 2018.
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3 ANALISE QUALITATIVA E QUANTITATIVA DOS BENEFICIOS E
RESULTADOS ALCANCADOS COM A MEDIACAO

3.1 A Eficiéncia da Mediacgéo: consideracdes iniciais

A mediacdo é um tema multidisciplinar, que utiliza conhecimento de diversas
areas para a construcao do seu arcabouco tedrico-pratico. Ao tracar a sistematica da
mediagdo, conta-se com conhecimentos das ciéncias sociais e humanas. Assim, a
mediagao propicia que as partes dialoguem a respeito dos reais interesses envolvidos

naquele litigio e tenham autonomia de vontade quanto ao que irdo pactuar entre eles.

Especificamente, na perspectiva da justica, a mediacdo € uma maneira de
pacificar divergéncias e solucionar litigios, possibilitando aos individuos ver seus
direitos individuais e coletivos atendidos de modo célere. Sabendo que cidadania e
respeito a dignidade da pessoa humana sdo fundamentos do Estado Democratico de
Direito, 0 uso de solucdes autocompositivas de conflitos (mediacdo e conciliagdo por
exemplo), permite que as partes tenham seus pleitos atendidos de modo mais

efetivo?’.
Sua eficacia pode ser atribuida a alguns fatores essenciais:

e Qualquer cidaddo com ou sem processo na justica pode tentar resolver seu

problema de forma negociada.

e A opcéo pelo processo de negociacdo néao vincula os participantes a terem
gue chegar a um acordo final. Ou seja, se ndo houver acordo ainda resta a

via judicial.

¢ A mediacao € uma forma participativa e rapida de resolver o conflito. As
partes ndo precisam gastar tempo com documentos, nem sofrer o desgaste

emocional mantendo um conflito por tempo indeterminado.

e E uma forma de resolver o problema sem vencedores e vencidos. Todos

trabalham juntos para que todos possam ganhar.

47 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Conciliagdo e mediagdo. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/programas-e-acoes/conciliacao-e-mediacao-portal-da-conciliacao>. Acesso
em 12. jul. 2017.
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e E pacifica por se tratar de um ato espontaneo, voluntario e de comum

acordo entre as partes.
e O custo emocional e temporal para as partes € bem menor.

e As partes tém o protagonismo na busca da solucdo para a lide,
prevalecendo sempre a autonomia da vontade. Portanto, ndo ha imposi¢cao

de decisdo por parte dos envolvidos.
e E permitido as partes desistirem da media¢&o a qualquer tempo.

3.2 Analise Quantitativa: um extrato do uso da mediacdo nos Tribunais
Brasileiros

A andlise dos dados e gréficos apresentados abaixo revela o quanto a
mediacdo e a conciliacdo sdo métodos eficazes na resolucdo das lides. Esta
constatacdo, acerca da efetividade da mediacdo, vem sido percebida também por

mim, enquanto mediadora, junto ao tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios.

Os graficos abaixo, extraidos do Relatorio Justica em Numeros do CNJ (2017,
ano base 2016), apresentam dados interessantes acerca do uso da conciliacéo e da
mediacdo nos tribunais brasileiros. Uma analise geral dos dados levantados no
relatério permite concluir que para cada 100 processos judiciais finalizados no ano de
2016, 12 foram solucionados por meio de acordo
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Gréfico 6: indice de Conciliag&o, por tribunal

Estadual Eleitoral
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Fonte: Conselho Nacional de Justica. Justica em niimeros 2017. 48

Analisando os dados apresentados no Grafico 6, percebe-se que a justica
trabalhista € a que garante maior grau de conciliacdo. Em alguns tribunais, 35% das
demandas foram solucionadas por meio da conciliagdo e tiveram suas sentencas

homologadas por juizes. Percebe-se também que na justica estadual houve um

4 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em numeros 2017. Destaques. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2017/09/e5b5789fe59¢137d43506b2edecded67.pdf>.
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percentual significativo de solu¢des de conflitos realizadas por meio da conciliacdo ou

da mediacéo.

Gréfico 7: indice de Conciliagdo por grau de jurisdicdo, por tribunal

Estadual Trabalho
20 grau 10 grau 20grau 19 grau
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Fonte: CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em nimeros 201749

A analise do Gréfico 7 demonstra que existe maior probabilidade de acordos

guando o processo se encontra na 12 instancia, visto que ha uma maior informalidade

nestas cortes.

4 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em numeros 2017. Destaques. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2017/09/e5b5789fe59¢137d43506b2edecded67.pdf>.
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Gréfico 8: indice de conciliagdo nas fases de execuc&o e de conhecimento, no
primeiro grau, por tribunal
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Execucdo Conhecimento Execucao Conhecimento
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Fonte: CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em niimeros 2017°°

O Gréfico 8 demonstra que o indice de conciliagdo é maior na fase de

conhecimento e que este indice cai quando comparado a fase de execucao.

Os dados utilizados neste Relatério em Numeros do CNJ foram coletados no
ano de 2016. No entanto, a perspectiva é que o percentual de acordos via mediacao

ou conciliacdo aumente. Isto porque o0 novo Codigo de Processo Civil (Lei n°

50 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em numeros 2017. Destaques. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2017/09/e5b5789fe59¢137d43506b2edecded67.pdf>.


http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2017/09/e5b5789fe59c137d43506b2e4ec4ed67.pdf

47

13.105/2015) prevé que seja realizada audiéncia de conciliagdo ou mediagcdo como

etapa obrigatdria, anterior a formacéo do processo.
3.3 Analise Qualitativa: uma visao por dentro de um Cejusc

A minha experiéncia em um Centro Judiciério de Solucao de Conflitos (Cejusc)
permite afirmar que os acordos consensuais estabelecidos entre as partes possuem
um alto grau de eficacia. Varios sdo os aspectos relatados pelos envolvidos que
comprovam a eficacia da mediacdo. Dentre eles, vale a pena destacar o que diz
respeito a lide sociolégica. O que se sabe é que quando had um processo judicial, o
conflito descrito nos autos resume aspectos puramente juridicos, sendo tal conflito
chamado de lide processual. A lide processual vem detalhadamente descrita na
peticdo inicial do processo judicial e, e este o escopo de atuacéo do juiz. No entanto,
na maioria dos casos, a delimitacdo processual do conflito de modo objetivo ndo
permite a real satisfacdo dos interesses das partes. Neste momento, a mediagéao e
também os outros meios consensuais de resolucdo de conflitos desempenham um
papel relevante. As ferramentas utilizadas na mediacdo permitem que sejam
solucionadas as lides socioldgicas, ou seja, 0s reais interesses e questdes geram o
conflito. Acredita-se que, ao ser solucionada a lide socioldgica, torna-se possivel a
verdadeira pacificacao social, visto que os individuos passam a atuar com autonomia,

prezando o dialogo.

Outra caracteristica que comprova ser a mediacdo um instrumento eficaz é o
fato de o acordo estabelecido entre as partes realmente refletir o que pode ser
realizado pela parte requerida. Como a parte requerida tem a possibilidade de dialogar
como o requerente, na maioria das vezes, aquilo que a requerida pactua, é de fato o
gue ela tem condi¢des de cumprir. Ou seja, 0 requerido, ao se comprometer com algo
gue ele consensualmente estabelece, ele tem maior controle sob o melhor momento
e a melhor maneira de cumprir a obrigagéo estabelecida. Muitas vezes a alternativa
encontrada pelas partes se mostra mais exequivel do que as disposicdes legais e

jurisprudenciais proferidas por juizes togados.

Um terceiro aspecto muito interessante € o fato de ambas as partes em litigio
se sentirem empoderadas ao construirem o acordo. Os individuos sentem-se

efetivamente atendidos em suas demandas ao discutirem, e por fim, escolherem a
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melhor maneira de resolver o litigio. Deste modo, a figura do juiz imparcial,
equidistante das partes e da causa de pedir, deixa de ser a melhor maneira para

resolver o conflito.

Por fim, apesar da mediagéo guardar certa informalidade e voluntariedade, ela
comprova ser um instrumento bastante eficaz. O fato de ndo ser preciso processo
judicial, apresentacdo de documento probatérios, audiéncias, e muitas vezes nem a
presenca de um advogado (como nos casos da mediacgao digital), tudo isto leva a uma
diminuigc&o da burocracia e dos custos, traz celeridade, desafoga o Poder Judiciario,
aproxima os interessados e permite que seja estabelecida a vontade dos envolvidos.
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CONCLUSAO

Ao elaborar este trabalho de pesquisa contrastando a teoria com a realidade
disponibilizada ao publico e, considerando minha experiéncia enquanto mediadora no
Centro Judiciario de Solucdo de Conflitos e Cidadania de Brasilia, restam

demonstradas questdes bastante interessantes.

Os meios alternativos de resolucdo de conflitos assumem um papel muito
importante no cenario juridico brasileiro. A mediagdo permite aos envolvidos uma
maior autonomia sobre a maneira como 0 processo vai se desenvolver e também
sobre os resultados pactuados. Além de permitir a construgdo de solu¢cdes com maior
celeridade e menor custo, a mediacao leva as partes a serem corresponsaveis pelo

sucesso ou insucesso do processo.

Outro aspecto de extrema relevancia para a eficacia da mediacdo enquanto
meio consensual de composicao de conflitos € quanto ao acolhimento dos interesses
e sentimentos das partes. Durante as sessbes de mediacdo, o mediador tem a
possibilidade de trabalhar com os envolvidos 0s reais interesses e sentimentos que
permeiam aquele conflito. A via judicial contenciosa, na maioria dos casos, nao

comporta esta caracteristica que € tdo importante para as relagdes sociais.

As facilidades tecnoldgicas e o maior acesso a internet, hoje disponiveis para
a populacao, permitiram o desenvolvimento de plataformas de mediacéo digital. Estas
plataformas reduzem custos e burocracia, visto que ndo é necessario um ambiente
fisico para o encontro entre as partes nem o agendamento de audiéncias de
mediacao, resultando em economia de tempo e logistica. O mais curioso é que, as
plataformas digitais quebram o paradigma de que é necesséria a presenca de um
terceiro, no caso um mediador, para que as partes hegociem uma solucdo. Ou seja, 0
sucesso dessas plataformas deixa claro que, em muitos casos, nao ha a necessidade
de um terceiro intermediando as negociacdes. A mediacao digital comprova que a
populacao possui habilidades de comunicacgéo e de negociacdo para garantir a defesa
de seus direitos. As plataformas digitais podem ajudar, sobremaneira, a evitar que 0s

conflitos cheguem as portas do Poder Judiciario.

As plataformas digitais apresentadas neste trabalho certificam ainda que, o fato

de cliente e empresa negociarem diretamente uma solugéo para o problema, conduz
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a uma real aproximacdo entre os envolvidos. Acredita-se que esta conduta de
negociacdo direta dos conflitos desenvolve no cliente uma credibilidade naquela
empresa, Vvisto que resta claro o interesse em bem atender os clientes
independentemente do envolvimento do Poder Judiciario. A ideia € que no final de
todo processo ndo haja uma sentenca, mas uma solucao para o conflito. Ademais,
com o sucesso das ferramentas on-line, as empresas tém considerado estas
plataformas ndo s6 como como parte do seu processo juridico, mas de sua prépria

estratégia de marketing.

Para a consolidagéo do uso das Plataformas Digitais na resolugao dos conflitos,
€ fundamental que a populacédo tenha acesso a internet e a computadores, e que a
linguagem utilizada seja simples. Assim, um maior niumero de pessoas, de diferentes
camadas sociais, podera contar com a tecnologia para ver seus conflitos
solucionados. Deste modo, o Estado cumpre o preceito constitucional de garantir o
acesso a justica, porém de uma maneira alternativa, como prop6s Frank Sander

guando introduziu o conceito Multiportas de Solucdo de Conflitos

Destarte, resta claro que o acesso a justica ndo se limita ao acesso aos 6rgaos
judiciais. Os meios alternativos de resolucédo de conflitos, sejam eles utilizados no
ambito do Poder Judiciario ou fora dele, asseguram solucdes justas, eficientes e
rapidas a todos os envolvidos. Acredita-se que, com o0 uso da mediacdo e da
conciliagdo, a cultura do litigio comece a ser desconstruida e a sociedade passe a

utilizar o didlogo como meio de pacificacao social.

Por fim, importante ressaltar que, nos meios consensuais de resolucao de
conflitos, a dindmica utilizada permite que fatores essenciais como os reais interesses
e sentimentos dos envolvidos sejam analisados. Diferentemente do que ocorre no
processo judicial, em que o magistrado fica restrito ao conteudo dos autos e, por
consequéncia, ndo entrega as partes uma solucao satisfatéria para ambos. Desta
forma, acredita-se que a solucdo construida pelas partes possa, além de dar fim ao
litigio, também permite restaurar vinculos afetivos e sociais. Muitas vezes a mediacao
€ um espaco para a restauracdo do respeito entre os envolvidos, o que leva a

resolucéo tanto da lide processual quanto da lide socioldgica.
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