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RESUMO

Objetivo: este artigo tem o proposito de incentivar os operadores de Direito a
utilizacdo de meétodos consensuais para a resolucao de conflitos oriundos de relacbes
de consumo, com o escopo da reducao da elevada carga de processos judicializados,
propiciando celeridade na sua tramitacao.

Metodologia: optou-se pelo método dedutivo, onde sao utilizadas pesquisas
bibliografica e documental para reconhecer a eficacia da negociacdo, mediacéo e
conciliacdo como meios de promover a concretizacdo da pacificacéo social.

Resultados: verificou-se a efetividade das resolucdes de disputas em relacdes de
consumo por metodos consensuais, enquanto politica judiciaria de tratamento
adequado dos conflitos de interesses, conforme estabelecida pela Resolucdo n°
125/2010 do CNJ. Assim, fica constatado que tanto a mudanca no Direito Processual
Civil, promovida com a entrada em vigor do novo Codigo de Processo Civil em 2016,
guanto a implantacdo dos nucleos permanentes de métodos consensuais de solucéo
de conflitos (Nupemec), sdo capazes de promover desobstrucdo da alta carga de
processos no Judiciario, celeridade na tramitacdo e tutela jurisdicional satisfativa aos
cidadaos.

Contribuicdes: contribui com a disseminacao da cultura da paz, com a promocao da
pacificacdo social por meio dos métodos autocompositivos na solucédo de conflitos
entre consumidores e fornecedores, especialmente quando ha condutas desleais e
abusivas nas relacdes de consumo. Evidencia as alteracdes no Direito Processual
Civil no sentido de promover os métodos autocompositivos, propiciando a reducéo da
judicializacdo de demandas, além de destacar o incentivo ao cumprimento do art. 5°,
LXXVIII, da Constituicdo Federal, o qual estabelece que “a todos, no ambito judicial
e administrativo, sdo assegurados a razoavel duracdo do processo e 0s meios que
garantam a celeridade de sua tramitacdo”, de modo a ser propagada a cultura da
pacificacdo social por todos os atores indispensaveis a administracdo da Justica,
impulsionando a concretizacdo do Estado Democratico de Direito.

ABSTRACT

Taking as a base one of the principles that govern the Federative Republic of Brazil,
determining the peaceful solution of conflicts, the objective was to stimulate legal
operators to propose to the parties involved in consumer relations disputes the
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resolution through negotiation, mediation and conciliation. By methodology, the
deductive method was adopted, using bibliographic and documentary research to
recognize the effectiveness of the application of self-compositional methods in
consumer disputes. It is concluded that the facilitation of access to justice and the
economy of resources of the Judiciary can become a reality with the promotion of
consensual means of conflict resolution.

Keywords: Self-composing methods; Access to justice; Consumer Law; Reasonable
duration of the process; Promotion of social pacification.

1 INTRODUCAO

A evolucdo do Direito Processual Civil oferece aos consumidores novas
formas de assegurar os seus direitos, pelo Poder Judiciario, com a utilizacdo de
meétodos consensuais de resolucdo dos conflitos, inclusive daqueles oriundos nas
relacbes de consumo, posto comporem um espaco fundamental da atividade social
moderna.

Com base nos principios e regras processuais vigentes e na politica publica
de resolucdo adequada de disputas, este trabalho tem o objetivo de estimular
operadores de Direito, especialmente os patronos de causas em que consumidores
reclamam de fornecedores, a se valerem de meios autocompositivos para alcancarem
resultados mais satisfatérios e participar mais ativamente da superacédo da crise do
Judiciario, que luta por encontrar melhores meios de promoc¢éao da pacificacéo social.

Veremos como 0s métodos consensuais de resolucdo de conflitos sao
capazes de reduzir a sobrecarga de demandas no Poder Judiciario, acelerar a
tramitacdo de disputas consumeristas e ainda tornar mais econémica a resolucéo das
reclamacdes de consumidores atendidas pelos fornecedores que preferem satisfazer
as expectativas de seus clientes.

Baseado na metodologia dedutiva, em que se utiliza pesquisas bibliogréfica e
documental, este artigo tem o objetivo de averiguar a eficacia dos métodos
autocompositivos para a concretizacdo da pacificacao social, de forma de reduzir a

judicializag&o de disputas oriundas de relagées de consumo.
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Estatisticas do relatério Justica em NUumeros 2019, do Conselho Nacional de
Justica (CNJ), serdo apresentadas, discorrendo sobre a necessidade do avango na
mudanca de paradigmas em relacéo a disputas consumeristas, de modo a incentivar
os operadores do Direito a aprimorarem a sua participacdo na promocao da
negociagao, mediagao e conciliagdo como meios consensuais de solugéo de lides.

Seréd investigado como a Politica Nacional de Tratamento Adequado aos
Conflitos de Interesse, implementada pela Resolucdo n® 125/2010, do CNJ, aliada a
plataforma Consumidor.gov.br — servicoo governamental destinado a comunicacao
direta entre consumidores e fornecedores — podem evitar a judicializacdo de disputas
consumeristas, aumentar a celeridade na solucdo desses conflitos e também
concretizar 0 acesso a justica.

Com base em uma andlise do Direito do Consumidor e a natureza das
relaces conflituosas entre particulares, verificaremos como a mencionada Resolugéo
do CNJ influenciou os mecanismos consensuais de composi¢ao e, ainda, como 0s
procedimentos processuais sdo capazes de promover a satisfacdo de consumidores
no Brasil.

Por fim, averiguaremos como 0s servicos de comunicacdo direta entre
consumidores e fornecedores podem pacificar conflitos decorrentes de relacbes de
consumo. Também observaremos a parceria firmada entre o Tribunal de Justica do
Estado do Parana, por meio do Nucleo Permanente de Métodos Consensuais de
Solucao de Conflito (Nupemec); e o Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP),
por intermédio da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), bem como o projeto
criado pelo Tribunal de Justica de instalagdes de Cejusc e Procon, firmando parcerias
com as prefeituras interessadas.

Portanto, pretende-se promover a adocdo dos métodos consensuais de
resolucao de conflitos oriundos das relacdes de consumo pelos operadores do Direito,
de modo que estimulem seus patrocinados a preferirem uma solucédo pacifica de
controvérsias, contribuindo para concretizar a construcdo de uma sociedade fundada

na harmonia social, conforme dispde o Preambulo da Constituicdo Federal de 1988.
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2 BREVE HISTORICO

Desde que os cidadaos e cidadas passaram a ter maior consciéncia de seus
direitos, além da tutela pelo Poder Judiciario quando forem desrespeitados ou
ofendidos, o acesso a Justica, previsto no art. 5°, XXXV, da Constituicdo Federal,
promoveu a judicializacdo de conflitos e abarrotou as varas, tribunais estaduais e
superiores brasileiros, tornando a prestacao jurisdicional ainda mais lenta.

Conforme afirma Rui Barbosa: “Justica tardia ndo € justica, mas injustica
gualificada e manifesta”, sendo o fator tempo um elemento crucial a resolucéo justa
dos conflitos. Assim, com a judicializacdo, o excessivo humero de processos obrigou
os legisladores a encontrar solugdes para evitar que a Justica brasileira abarrotasse
e nao conseguisse atender as demandas dos jurisdicionados em tempo razoavel.

E importante destacar que, na Assembleia Nacional Constituinte, que
culminou com a promulgacao da Constituicdo Federal de 1988, magistrados apoiaram
a criacdo do atual Superior Tribunal de Justica (STJ), em uma demonstracdo de
preocupacdo com a busca de reduzir a sobrecarga no Supremo Tribunal Federal
(STF).

Poucos anos apdés a promulgacédo da Constituicdo “Cidada”, uma reforma do
Judiciario foi realizada pela Emenda Constitucional n°® 45, de 30 de dezembro de 2004,
criando o Conselho Nacional de Justica (CNJ), com o propoésito de realizar o
planejamento estratégico e a gestdo administrativa dos tribunais, de modo a
estabelecer padrdes e diretrizes nacionais para aprimoramento da organizacao
judiciaria nacional.

De modo a auxiliar o descongestionamento do Judiciario, a criacdo da Sumula
Vinculante foi outra novidade trazida ao ordenamento juridico brasileiro pela EC n°
45/2004. Este instituto passou a condicionar o entendimento de juizes
hierarquicamente inferiores acerca de determinada matéria afeita a interpretacao do
Supremo, restringindo o caso de recursos oriundos de dissidéncia jurisprudencial ja
pacificada. Por meio do acréscimo do art. 103-A na Constituicdo Federal de 1988,

posteriormente regulamentado pela Lei n° 11.417/2006, as decisdes reiteradas dos
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ministros do STF evitam a interposicdo de recurso extraordinario em teses
pacificadas, assegurando maior celeridade na prestacgéao jurisdicional.

Outra medida de fundamental importancia efetivada pela EC n°® 45/2004 foi o
direito a duracao razoavel do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua
tramitacdo (art. 5°, LXXVIIl, CF/1988), normas destinadas a exigir a solucdo de
problemas sociais com eficiéncia, trazendo maior credibilidade e eficacia ao Judiciario.

Contudo, a existéncia de conflitos decorrentes das relagdes entre os membros
da sociedade brasileira é inerente e ndo tende a diminuir, impondo aos legisladores,
administradores publicos e magistrados a pensarem em métodos de resolucao célere.
Entdo, houve a criacdo dos Juizados Especiais Civeis, com a Lei n® 9.099/1995 —uma
tentativa de acelerar a tramitacdo de causas cujo valor ndo exceda a 40 salarios-
minimos —, seguida pela edi¢do da Lei n° 9.307/1996, dispondo sobre arbitragem e
estabelecendo que as sentencas arbitrais produzem o mesmo efeito que as judiciais
(art. 31 da mesma lei).

A incessante busca por alternativas eficazes para a resolucao de litigios no
Brasil levou o Conselho Nacional de Justica a produzir o Manual de Media¢ao Judicial
em 2009, com a sexta edicéo publicada em 2016, em cuja introducao fora mencionado
0 “sério problema de déficit operacional” do Judiciario.

Em 29 de novembro de 2010, o CNJ editou a Resolucdo n°® 125,
posteriormente alterada pela Emenda n° 2, de 8 de marco de 2016, instituindo a
politica judiciaria nacional de tratamento dos conflitos de interesses, a qual oferece
solucbes efetivas em uma ordem juridica justa. Esse dispositivo legal também
promoveu a instalacdo de Nucleos Permanentes de Métodos Consensuais de Solucao
de Conflitos.

Entretanto, muito embora a Resolu¢cdo n°® 125 do CNJ tenha tentado
desobstruir a crise do Judiciario ocasionada pela avalanche de novas demandas, ao
promover métodos de negociacdo, mediacdo e conciliacdo, o pais ainda carecia de
legislacdo federal para disciplinar a tramitacdo dos processos judiciais. Portanto, o
Projeto de Lei do Novo Cdédigo de Processo Civil surgiu como uma premente

necessidade.
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2.1 METODOS DE SOLUGCAO CONSENSUAL DE CONFLITOS NO CODIGO DE
PROCESSO CIVIL

O ano de 2015 foi essencial para a mudanca de cultura no que diz respeito a
redugéo no volume de conflitos judicializados.

ALein®13.105, de 16 de marco de 2015, que entrou em vigor em 18 de marco
de 2016, criou o novo Cédigo de Processo Civil (CPC), prevendo um conjunto de
normas e principios fundamentais, inclusive a autocomposicéo, insculpida no 8§2° do
art. 3°, ao determinar® O Estado promovera, sempre que possivel, a solucéo
consensual dos conflitos”. Aléem desse principio, o §3° do mesmo artigo dispde que “A
conciliacdo, a mediacéo e outros métodos de solucéo consensual de conflitos deverdo
ser estimulados por juizes, advogados, defensores publicos e membros do Ministério
Puablico, inclusive no curso do processo judicial”.

Ja o art. 4° estabelece que “As partes tém o direito de obter em prazo razoavel
a solucéo integral do mérito, incluida a atividade satisfativa”.

A conciliagdo e a mediacéo, nos termos do artigo 334 do CPC, asseguram o
acesso universal a Justica, inclusive aos consumidores, parte mais vulneravel das
relacBes de consumo, ja que tal dispositivo promove maior celeridade ao dispor que
“0 juiz designara audiéncia de conciliagdo ou de mediacdo com antecedéncia minima
de 30 dias, devendo ser citado o réu com pelo menos 20 dias de antecedéncia”.

Essa € a verdadeira concretizacdo do principio disposto no art. 3° do novo
CPC, o qual traz a previsdo de que “Nao se excluira da apreciacao jurisdicional
ameaca ou lesdo a direito”.

Na continuacdo do esforco para retirar a sobrecarga da Justica, ocasionada
por milhdes de disputas, a Lei de Mediacdo (Lei n° 13.140/2015) foi editada com o
objetivo dos operadores do Direito efetivarem“ a mediacdo como meio de solucao de
controvérsias entre particulares”.

Tal dispositivo legal implementou mecanismos consensuais de solucdo das
lides, numa tentativa de impedir a demasiada judicializacao dos conflitos.

Referindo-se aos métodos autocompositivos como Alternative Dispute

Resolution Methods (ADR), Leonardo Carneiro da Cunha e Jo&do Luiz Lessa de
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Azevedo Neto (2014, p. 199), afirmam que o Estado deve promover 0 uso dos meios
alternativos de resolucao de disputas (ADR), os quais devem ser estimulados pelos
operadores do Direito. Segundo esses autores, Sd0 necessarios investimentos tanto
em capacitagdo e treinamento dos servidores, aperfeicoamento da infraestrutura,
além de campanhas de conscientizacao da populacdo e dos operadores do Direito.
Para esses doutrinadores, o Estado deve proporcionar as condi¢cées, de modo que
seja concretizada “a construcdo de um verdadeiro sistema de resolucao de disputas,
composto pelo Poder Judiciario e por instituicbes publicas e privadas dedicadas ao
desenvolvimento de mediagéo, conciliagao e arbitragem” (AZEVEDO NETO; CUNHA,
2014, p. 199).

O desequilibrio nas relacdes de consumo, caracterizado pela condicéo de
maior vulnerabilidade do consumidor, pode — e deve — ter uma solugéo por meio da
politica judiciaria nacional de tratamento adequado de conflitos de interesses, fazendo
com que as disputas ndo apenas sejam resolvidas com maior celeridade, mas também
propiciem a satisfacdo desejada pelos destinatarios das empresas de prestacdo de

servigos, fabricantes de bens e comerciantes em geral: os clientes.

2.2 PRINCIPIOS DOS METODOS AUTOCOMPOSITIVOS PARA SOLUCAO DE
DISPUTAS

O direito de autonomia dos litigantes em causas consumeristas, que poderiam
ser melhor resolvidas por meio da mediacao ou conciliacdo, € capaz de contribuir com
o descongestionamento dos milhdes de processos em andamento na Justica. O alto
custo de um processo e o tempo prolongado de tramitacdo ja deveriam ser motivos
para que os envolvidos em disputas ocasionadas por insatisfacdo em uma relacao
entre consumidor e fornecedor preferissem os métodos autocompositivo, deixando
apenas as questdes mais graves, que necessitam do Judiciario, para serem resolvidas
por meio de judicializacéo.

Na pés-modernidade em que vivemos, o Direito vem sendo modificado de
modo a atender as demandas de maior eficacia as garantias dos direitos fundamentais

do cidadado. Assim, desde a entrada em vigor do novo Cédigo de Processo Civil, em
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2016, hd uma mudanca de paradigmas, uma vez que que essa legislacdo modernista
valoriza a busca do entendimento e enfatiza o consenso, de modo a pacificar os litigios
com métodos conciliatérios que propiciem solu¢des negociadas e a satisfacdo das
partes envolvidas em disputas.

As normas fundamentais do processo civil, relacionadas nos primeiros artigos
do Cédigo de 2015, estimulam os operadores do Direito a se valerem dos métodos de
solucdo consensual de conflitos. As partes envolvidas em conflitos oriundos de
relagcbes de consumo adquiriram meios de obter, em prazo razoavel, a solucdo da
lide, incluida a satisfacéo integral, de suas reclamacdes.

Os principios dos métodos autocompositivos estdo elencados no art. 166 do
novo Codigo de Processo Civil, sendo eles a “independéncia, imparcialidade,
autonomia da vontade, confidencialidade, oralidade, informalidade e da decisédo
informada”.

Humberto Dalla Bernardina de Pinho e Michel Pedrosa Paugartten (2016, p.
13) afirmam que a “busca por um sistema paralelo para colaborar com o modelo oficial
€ ndo apenas oportuna, como essencial”’. Para esses autores, a jurisdicdo ndo deve
ser extinta como forma de resolver as disputas que surgirem, muito menos deve-se
imaginar que haveria uma solucao definitiva, “mas sim conscientizar o Poder Judiciario
de que o cumprimento de seu papel constitucional garantidor de uma atividade
jurisdicional efetiva ndo consiste necessariamente na intervencédo em todo e qualquer
conflito, mas intervir quando necessario, como ultima ratio”.

Ressalte-se, no entanto, que o0 processo autocompositivo de solucdo de
conflitos tem como um dos seus principios fundamentais a autonomia da vontade.
Esse é o motivo da Resolucdo n° 125/2010 do CNJ, em seu artigo 2°, Il, do Anexo lll,
conceituar que tal principio consiste no “dever de respeitar os diferentes pontos de
vista dos envolvidos, assegurando-lhes que cheguem a uma deciséo voluntéria e ndo
coercitiva, com liberdade para tomar as préprias decisdes durante ou ao final do

processo e de interrompé-lo a qualquer momento”.
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2.3 ACESSO A JUSTICA: AS TRES ONDAS ANALISADAS POR CAPPELETTI E
GARTH

Mauro Cappelletti e Bryan Garth 1988, p. 13-15) discorreram sobre trés
importantes ondas de assisténcia judiciaria a quem néo tenha condi¢cdes de arcar
com as custas processuais. A primeira foi a autorizacdo dada pelo Estado para
contratar advogados particulares enquanto patronos de cidaddaos com comprovada
baixa renda. Contudo, segundo os mencionados autores, tal medida “ndo encoraja,
nem permite que o profissional individual auxilie os pobres a compreender seus
direitos e identificar as areas em que se podem valer de remédios juridicos”. Consiste
em um modelo de assisténcia judiciaria como as defensorias publicas brasileiras,
orgados que defendem cidaddaos em diferentes areas do Direito, desde que
comprovem nao ter condi¢cdes financeiras para pagar um advogado pela renda
mensal familiar ser de até trés salarios-minimos.

A segunda das trés ondas analisadas por Cappeletti e Garth abrange os
direitos difusos, ou da coletividade, posto a primeira ser relacionada apenas a direitos
individuais. No Brasil, a primeira legislacéo que tratou de direitos coletivos foi a Lei de
Acao Civil Publica (Lei n® 7.347/1985), seguida pela Lei n® 8.078/1990 (Cadigo de
Defesa do Consumidor), que tem disposicbes para a defesa dos interesses
transindividuais — difusos e coletivos — e individuais homogéneos. Ainda segundo
Cappeletti e Garth (1988, p. 18), a “segunda onda de reformas forcou a reflexdo sobre
nocodes tradicionais muito basicas do processo civil e sobre o papel dos tribunais. Sem

duvida, uma verdadeira ‘revolucdo’™”. A andlise dos referidos autores revela a
mudanca no processo civil, que anteriormente tutelava apenas as disputas entre
particulares individualizados, mas que passou também a resolver conflitos com
litigantes transindividuais, pessoas indeterminadas e indeterminaveis de relacbes de
consumo.

J& a terceira onda proporcionou equilibrio e afirmacgéo dos direitos sociais, ja
gue inclui as advocacias judicial e extrajudicial, com advogados publicos e
particulares. S&o os mecanismos de acesso a justica implementados pelas mudancas

na legislagéo, trazendo a negociagéo, a mediagéo e a conciliacdo para uma posi¢céao
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de destaque nas demandas oriundas de relacdes de consumo, ja que, além de
desafogar o Judiciario, também propiciam economia e celeridade nas causas de
menor complexidade.

Uma nova onda precisa abranger a grande maioria de operadores do Direito
no Brasil, especialmente aqueles que cotidianamente litigam em defesa de cidadaos
e cidadas que se sentem prejudicados por empresarios em relacdes entre
consumidor e fornecedor. E necessario oferecer auxilio, orientando os direitos e
procurando firmar acordos que promovam nao apenas celeridade, mas também a

satisfacdo daqueles que, de alguma forma, sintam necessidade de tutela da Justica.

3 O DIREITO DO CONSUMIDOR E A RELACAO DE CONSUMO

Segundo o disposto no art. 5°, XXXII, da Constituicdo Federal de 1988, “o
Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor”. O art. 48 das
Disposicdes Transitorias determinou que o Congresso Nacional deveria editar o
Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), elaborado dois anos apos a promulgacao
da Carta Magna.

O advento da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, (CDC), estabeleceu
normas de protecdo e defesa do consumidor, de ordem publica e interesse social,
regulamentando o art. 5°, XXXII, da Constituicdo Federal, e também minudenciou os
principios gerais da atividade econémica previstos no Capitulo | do Titulo VII, art. 170,
da mesma Carta Magna, que disp8e:“ A ordem econdmica, fundada na valorizacéo do
trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna,
conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios: [...] V -
defesa do consumidor”.

E importante destacar que a “harmonia das relacdes de consumo” citada no
art. 4° do CDC, com a redacdo dada pela Lei n° 9.008/1995, especifica alguns
principios fundamentais para que haja pacificagdo social. Além do “reconhecimento
da vulnerabilidade do consumidor” (inc. I), também é dever do Estado promover a

“harmonizacéo dos interesses dos participantes das relagdes de consumo” (inc. Il1).
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Ressalte-se ainda, os direitos do consumidor dispostos no art. 6°, VIII do CDC,
in verbis:“ a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do 6nus
da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a
alegacéo ou quando for ele hipossuficiente”.

As relagbes de consumo devem ser pautadas pela lealdade e cooperacao
entre consumidor e fornecedor, segundo o principio da boa-fé, o qual serve ao
propésito de evitar abusos dos interesses de particulares. Entretanto, muito embora a
legislacdo tenha avancado para regular os negocios juridicos consumeristas, as
disputas continuam a aumentar.

Os conflitos originados pelas relacdes de consumo aparecem nas estatisticas
nacionais divulgadas pelo 15° relatorio Justica em Numeros, do CNJ (2019). No rol de
demandas judicializadas, com segmentacao dos casos novos por classe processual
e por assunto, as demandas mais recorrentes sao de Direito Civil (Que aparecem entre
0S cinco assuntos com 0s maiores percentuais de processos em todas as instancias
da Justica Estadual), havendo elevado numero de litigios envolvendo Direito do
Consumidor. Os temas de responsabilidade do fornecedor e pedidos de indenizacao
por dano moral sdo responsaveis por mais de 12 milhdes de causas.

Ja dentre os assuntos mais demandados nos juizados especiais, Direito do
Consumidor aparece em primeiro lugar, com quase oito milhdes de processos.

Destaque-se a analise do ano de 2018: a cada grupo de 100 mil habitantes,
uma média de quase onze mil e oitocentas pessoas ingressaram com uma acao
judicial. Na Justica Estadual, o total de novas demandas judicializadas foi de mais de
19.5 milh&o. No Tribunal de Justica do Parana, os casos novos por 100 mil habitantes
de 2018 somaram pouco mais de nove mil demandas.

Apesar de o tempo de tramitacdo processual na Justica Estadual ser de, em
média, seis anos e dois meses, a autocomposicao de litigios por meio da conciliacéo
e da mediacao, institutos capazes de propiciar pacificacdo social, ainda é bastante
baixa.

O indice total de conciliacdo da Justica Estadual é de 10,4% das demandas,
sendo que o do Tribunal de Justica do Parana possui indice um pouco mais elevado,

na ordem de 12,3%.
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3.1 DESPESAS COM DEMANDAS JUDICIAIS

No ano de 2018, as despesas totais do Poder Judiciario somaram R$ 93,7
bilhdes, correspondente a 1,4% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, ou a 2,6%
dos gastos totais da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos municipios. Em
2018, o custo pelo servico de Justica foi de R$ 449,53 por habitante,

A despesa da Justica Estadual, segmento que abrange 80% dos processos
em tramitacdo, corresponde a aproximadamente 57% da despesa total do Poder
Judiciario

No cenéario de 2018, o Tribunal de Justica do Parana ocupa a quarta posicao
nos gastos, com uma despesa total de aproximadamente R$2.8 bilhdo, tendo recebido
mais de 1 milhdo de casos novos, enquanto os pendentes somavam cerca de 3.8
milhdo de demandas para serem atendidas por 910 magistrados e 18.673 servidores.

O secretéario Nacional do Consumidor do Ministério da Justica, Luciano Benetti
Timm, em reunido com o presidente da OAB Parana em agosto de 2019, declarou
haver uma estimativa de “quase 100 milhdes de processos abertos na Justica, ao

custo de R$ 1.000 a R$ 2.000 por acgdo para o contribuinte”.

3.2 MAIORES RECLAMACOES E OUTROS MEIOS DE SOLUCAO DE CONFLITOS

No dia 15 de marc¢o de 2019, durante o Seminario Desjudicializacdo, Protecéo
e Defesa do Consumidor, realizado pela Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon/MJSP), foi lancado o boletim Consumidor em Numeros, revelando quase
dois milhdes e trezentas mil reclamacgfes registradas pelo Sistema Nacional de
Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC).

O portal Consumidor.gov.br — que ainda veremos em maiores detalhes —
registrou aproximadamente 610 mil reclamacdes de consumidores em 2019. Note-se
gue esse portal auxiliou para a concretizacao da pacificacdo social, em razdo de sua
intensa participagao na resolutividade das demandas.

Outro 6rgdo de fundamental importancia para a resolucdo de conflitos

provenientes de rela¢des de consumo é o Procon. O Estado de S&o Paulo foi pioneiro
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na implementacdo, em 1976, quando a primeira unidade publica de protecdo do
consumidor foi criada.

Depois disso, foram instituidos o Instituto Brasileiro de Politica e Direito do
Consumidor (Brasilcon) — uma associagédo ndo-governamental multidisciplinar — além
da instituicdo sem fins lucrativos denominada Idec (Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor), uma associacdo de consumidores independente.

No Parana, a defesa do consumidor fora aprimorada com a criacdo da
Coordenadoria de Orientacéo e Protecéo ao Consumidor, em 1983. No dia 23 de julho
de 1991, a Coordenadoria Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor, o
Procon/PR, foi criado.

4 O PROJETO DE INTEGRACAO DO CEJUSC COM O PROCON,
DESENVOLVIDO PELO TRIBUNAL DE JUSTICA DO PARANA

Apoés diferentes solucbes apresentadas e efetivadas para proteger o0s
consumidores paraenses, entre elas o convénio firmado entre o Procon e a Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos, entre os anos 1997 e 1998 (onde era possivel
enviar reclamacfes gratuitamente nas agéncias dos Correios com formularios
proprios), a 22 Vice-Presidéncia do TJPR firmou parceria com o Ministério da Justica
e Seguranca Publica (MJSP) com o proposito de oferecer maior agilidade na
resolucao de conflitos originarios de relagdes de consumo.

O Ndcleo Permanente de Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos
(Nupemec), do TIPR, e a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do MJSP,
uniram esforcos para aprimorar o acesso a Justica ao instalar postos dos Centros
Judiciarios de Solucéo de Conflitos e Cidadania (Cejusc), com o objetivo de reduzir o
excesso de judicializacdo de demandas envolvendo direitos de consumidores.

Essa parceria entre o Procon e o Poder Judiciario visa assegurar o
cumprimento dos direitos que brasileiros e brasileiras adquiriram desde a
promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, com a desejada celeridade nas

demandas que porventura surgirem nas relagdes entre fornecedores e consumidores.
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O projeto tem por escopo aprimorar o sistema de tratamento de conflitos
consumeristas através da instalacdo de uma extensao do CEJUSC nas unidades dos
PROCONS municipais, com a capacitacdo de seus colaboradores em mediacao
judicial, oferta de servicos nos moldes das sessdes realizadas nos CEJUSCS e
supervisao direta do Juiz Coordenador, em atendimento as diretrizes da Resolucéo
125/2010 do CNJ.

A tramitacdo consensual ocorrera a partir do momento que um cidadao que
se sentir prejudicado em uma relagcdo de consumo procurar a unidade estadual do
Procon, quando entdo sera encaminhado a uma sesséo de conciliagdo. Se houver
acordo, o0 mesmo sera remetido pelo préprio Procon para que ocorra a homologacao
tornando-se em titulo executivo judicial, encurtando em muito o prazo de resolucéao do
conflito.

A atuacdo de mediadores nos Centros Judiciarios de Solucédo de Conflitos e
Cidadania em questdes envolvendo o Direito do Consumidor é a concretizacdo da
aplicacdo de métodos consensuais, como a mediacao e a conciliagédo, para solucionar

controvérsias entre particulares.

4.1 METODOS DE AUTOCOMPOSICAO - NEGOCIACAO, MEDIACAO E
CONCILIACAO

Com o advento do novo Cddigo de Processo Civil algumas formas de
Resolucdo Apropriada de Disputas (RAD) ganharam for¢ca no Brasil. O estimulo ao
método autocompositivo foi alavancado a partir da entrada em vigéncia do Cadigo
Processual, de modo que cada vez mais as disputas deixassem de ser judicializadas.

Sao diferenciados os tipos de Resolucdo Apropriada de Disputas nos modos
heterocompositivos e autocompositivos. Contudo, em nossa investigacdo, serao
abordadas somente as autocompositivas, a saber: negociacdo, mediacdo e
conciliacao.

De acordo com Antonio Carlos de Araujo Cintra, Ada Pellegrini Grinover e
Céandido Rangel Dinamarco (2010, p. 35), “a autocomposic¢ao, que ndo constitui ultraje

ao monopolio estatal da jurisdi¢éo, € considerada legitimo meio alternativo de solucéo
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dos conflitos, estimulado pelo direito mediante as atividades consistentes na
conciliagéo”.

Para esses autores, a insatisfagdo é um fator antissocial, ou seja, “motivo de
angustia e tensao individual”’, ocasionado conflitos sociais. Segundo a licdo desses
mestres do Direito, “A eliminacdo dos conflitos ocorrentes na vida em sociedade pode-
se verificar por obra de um ou de ambos 0s sujeitos dos interesses conflitantes, ou
por ato de terceiro”. Os mesmos autores salientam ainda que “Na primeira hipétese,
um dos sujeitos (ou cada um deles) consente no sacrificio total ou parcial do proprio
interesse (autocomposi¢cao) ou impde o sacrificio do interesse alheio (autodefesa ou
autotutela). Na segunda hipdtese, enquadram-se a defesa de terceiro, a mediacao e
o processo” (CINTRA; GRINOVER; DINAMARCO, 2010, p. 26).

Destaque-se a mencéo a pacificacdo social no rol dos objetivos fundamentais
da Republica (art. 3°, I, da Constituicdo Federal de 1988).

O método de negociacdo €, na verdade, cooperativo, uma vez que as partes
em conflito sdo dissociadas do problema, para se concentrarem nos interesses em
guestao, enquanto o negociador oferece propostas para a resolucéo da disputa.

Ja na mediacdo ha um agente, o mediador, para auxiliar as partes. Escutando-
as e interpretando os argumentos que apresentam, ha uma tentativa de guia-las para
gue encontrem a melhor maneira de resolucédo. O mediador atua como facilitador, sem
participar diretamente da sessdo de resolucdo e tampouco das decisdes que 0s
envolvidos no conflito porventura venham a tomar. A Lei de Mediacéo (Lei 13.140, de
26 de junho de 2015), em seu artigo 1°, paragrafo unico, dispde que: “Considera-se
mediacao a atividade técnica exercida por terceiro imparcial sem poder decisorio, que,
escolhido ou aceito pelas partes, as auxilia e estimula a identificar ou desenvolver
solucBes consensuais para a controvérsia”.

Na conciliacdo, no entanto, o conciliador atua de forma ativa, propondo
alternativas para a solucéo da disputa.

Utilizaremos as definicdes de negociacao, mediacdo e conciliacdo do Manual

de Mediacgé&o Judicial (2016), do Conselho Nacional de Justica.
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4.1.1 Negociagao

A negociacdo pode ser “definida como uma comunicacdo voltada a
persuasdo”. As partes € que controlam tanto o processo quanto o resultado. Segundo
o Manual de Mediacdo Judicial (2016, p. 20), as partes devem escolher tanto o
momento quanto o local da negociacdo, a fim de determinar como se dara a
negociacdo, como podem continuar, suspender, abandonar ou recomecar as
negociacdes, aléem de estabelecerem os protocolos dos trabalhos na negociacgéo, os
guais podem ou ndo chegar a um acordo e tém o total controle do resultado.

Para Rochelle Pastana Ribeiro (2003, p. 385), “A negociacdo pode ser
definida como a comunicacéo feita com o proposito de persuasdo”. Essa autora define
tal instituto como sendo “o método autocompositivo mais preeminente em razdo do
seu baixo custo operacional (ou custo processual) e sua celeridade. Deste modo,
sempre que for possivel a utilizagdo da negociacdo para a resolucéo de litigios, esta
deve ser escolhida evitando-se o recurso a instrumentos mais complexos e morosos”.

Segundo a licdo de Dante Pinheiro Martinelli e Flavia Angelli Ghisi (2006, p.
15), a negociacao é eficaz como primeiro método a ser utilizado para resolver um
conflito, uma vez que seu lado positivo, simbolizado pela forca, coragem e

autoconfianca, pode servir como ponte para pacificar disputas.

4.1.2 Mediacao

O art. 25 da Lei de Mediacdo determina que “Na mediacédo judicial, os
mediadores ndo estardo sujeitos a prévia aceitacdo das partes”, além de o art. 5° do
mesmo diploma legal ter estabelecido que “Aplicam-se ao mediador as mesmas
hipéteses legais de impedimento e suspeicdo do juiz’. Ademais, no artigo 46, ficou
estipulada a possibilidade de a mediacdo ocorrer através da internet ou de outros
meios de comunicacédo a distancia, no caso das partes concordarem.

O Manual de Mediacédo Judicial (2016, p. 20) do CNJ conceitua o instituto da
mediacdo como uma forma para disputas serem solucionadas com uma metodologia

em que terceiros imparciais facilitam “a negociagdo entre as pessoas em conflito,
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habilitando-as a melhor compreender suas posicoes e a encontrar solugdes que se
compatibilizam aos seus interesses e necessidades”.

E importante destacar que a mediacdo ndo deve ser confundida com
conciliacdo, que veremos no préximo item. Segundo Antonio Carlos de Araujo Cintra,
Ada Pellegrini Grinover e Candido Rangel Dinamarco (2010, p. 31), “A mediacéo
assemelha-se a conciliagdo: os interessados utilizam a intermediagcdo de um terceiro,
particular, para chegarem a pacificacdo de seu conflito. Distingue-se dela somente
porque a conciliacdo busca sobretudo o acordo entre as partes, enquanto a mediacao
objetiva trabalha o conflito, surgindo o acordo como mera consequéncia. Trata-se
mais de uma diferenca de método, mas o resultado acaba sendo o mesmo.

Segundo o conceito de mediacdo dado pelo artigo 165, 83°, da Lei n°
13.105/2015 (CPC/2015), o mediador devera auxiliar os interessados a compreender
as questdes e os interesses em conflito. Porém, ndo devera sugerir solucdes,
deixando que as partes em disputa “possam, pelo restabelecimento da comunicacao,

identificar, por si proprios, solu¢cées consensuais que gerem beneficios mutuos”.

4.1.3 Conciliacao

Ainda segundo as definicbes do Manual de Mediacao Judicial (2016, p. 21),
“A conciliacdo pode ser definida como um processo autocompositivo breve no qual as
partes ou os interessados sdo auxiliados por um terceiro, neutro ao conflito, ou por
um painel de pessoas sem interesse na causa, para assisti-las, por meio de técnicas
adequadas, a chegar uma solucéo ou a um acordo”.

A politica publica de conciliacdo no Poder Judiciario implementada pelo
Conselho Nacional de Justica tem o propésito da busca de harmonizacao social das
partes, propondo a utilizacdo de “técnicas persuasivas, mas nao impositivas ou
coercitivas para se alcancarem solucdes”.

Contudo, como o conciliador pode fazer proposi¢cdes para encontrar solucdes
para disputas entre consumidor e fornecedor, havera a possibilidade do responsavel
pela conducédo das negociacdes orientar o consumidor sobre os direitos que tem, além

de aconselhar o fornecedor acerca das desvantagens de se evitar a judicializacao da
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disputa. O objetivo é obter a resolucdo do processo com custos mais baixos, tempo
mais curto e ainda prevenir o empresario sobre a provavel aplicacdo de multa
administrativa.

Obviamente, se as partes puderem resolver o litigio sem passar por toda a
tramitacdo de um julgamento, ndo apenas promoverao a reducéo da sobrecarga do
Judiciario como também a economia dos altos valores e do tempo prolongado do
processo judicial.

O meétodo de conciliagdo como alternativa de resolucdo de demandas nas
relagcbes de consumo é responsavel também pela efetividade de atuagcéo do Procon,
uma vez que cada acordo estabelecido formalmente entre consumidor e fornecedor
alivia o 6rgdo para solucionar outras disputas, propiciando atendimento a novos
interessados em resolver problemas por meio dos métodos de autocomposicao em
audiéncias conciliatorias.

E importante destacar a necessidade de prote¢do do consumidor em razao
de sua vulnerabilidade nas relacdes de consumo. Fabiana D"Andrea Ramos (2017)
leciona que o mediador ou conciliador exercem um papel fundamental no equilibrio da
relacdo entre consumidor e fornecedor, ja que a “imparcialidade e independéncia
dizem respeito a necessidade do mediador ou conciliador ser um terceiro isento, ndo
comprometido com nenhum dos lados”. Essa autora destaca a importancia de o
agente conciliador ndo representar “qualquer grupo de interesses e seja, pois,
completamente neutro. Somente assim sera possivel garantir a concretizacdo do
principio da igualdade, porque é preciso que sejam oportunizados em igual medida
espacos de manifestacéo, privilégios ou beneficios, respeitada a vulnerabilidade do
consumidor”.

O convénio firmado entre o Centro Judiciario de Solucdo de Conflitos e
Cidadania (Cejusc), do Tribunal de Justica do Parana, e o Procon-PR € um exemplo
de como a resolucéo de conflitos oriundos de relacdes de consumo pode ser realizada

de modos mais célere, econdmico e satisfativo.
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5 A POLITICA NACIONAL DE TRATAMENTO ADEQUADO AOS CONFLITOS DE
INTERESSE

A politica judiciaria de tratamento adequado dos conflitos de interesses,
estabelecida pela Resolugdo n° 125/2010 do CNJ (Anexo lll), que criou os Centros
Judiciarios de Solucédo de Conflitos e Cidadania (6rgdos responsaveis pela realizacéo
de sessdes e audiéncias de conciliacdo e mediacdo), também determinou que as
partes envolvidas em conflitos devam ter autonomia da vontade, ou seja, que possam
solucionar o0s eventuais problemas com liberdade, tomando suas decisdes
voluntariamente, de forma né&o coercitiva. Ademais, as partes nédo tém obrigacédo de
obter qualquer resultado, ja que a referida politica enfatiza acordos consensuais entre
as partes de um litigio, de modo que os conciliadores e mediadores devem tentar criar
opcdes para que as partes possam acolhé-las, assegurando ainda que as clausulas
de um acordo — se houver — sejam facilmente compreendidas.

Dentre os principios relacionados no Anexo Il da referida resolucéo, as acdes
de incentivo a autocomposicdo de litigios e a pacificacdo social (por meio da
conciliacdo e da mediacédo) destacam-se pela imparcialidade. Segundo o texto do
CNJ, essa atuacdo consiste no “dever de agir com auséncia de favoritismo,
preferéncia ou preconceito, assegurando que valores e conceitos pessoais nao
interfiram no resultado do trabalho, compreendendo a realidade dos envolvidos no
conflito e jamais aceitando qualquer espécie de favor ou presente” (art. 1°, IV).

Conforme Kazuo Watanabe (2011), os métodos para resolucdo de conflitos
ndo devem ser aplicados apenas em situacdes de crise do Judiciario ocasionada pelo
excesso de judicializacdo, mas devem ser institucionalizados em carater permanente,
de modo que 0s meios consensuais, como a mediacdo e a conciliacdo, sdo capazes
de propiciar o verdadeiro acesso a justica.

Segundo o professor Watanabe, que também foi desembargador no Tribunal
de Justica de Sao Paulo, a politica judiciaria de tratamento adequado dos conflitos de
interesses, estabelecida pela Resolugéo n° 125/2010 do CNJ tem o “[...] o objetivo
primordial que se busca com a instituicdo de semelhante politica puablica, é a solucéo

mais adequada dos conflitos de interesses, pela participacédo decisiva de ambas as
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partes na busca do resultado que satisfaca seus interesses, 0 que preservara o
relacionamento delas, propiciando a justica coexistencial”.

Ao discorrer acerca da necesséaria reducdo da judicializacdo de causas,
Watanabe defende a politica governamental sob andlise, ao firmar que ela
“proporciona aos jurisdicionados uma solu¢cdo mais adequada dos conflitos”. Segundo
o mesmo doutrinador, “o Judiciario Nacional estara adotando um importante filtro da
litigiosidade, que ao contrario de barrar 0 acesso a justica, assegurard aos
jurisdicionados o0 acesso a ordem juridica justa, e além disso atuard de modo
importante na reducdo da quantidade de conflitos a serem ajuizados e também, em
relacéo aos conflitos judicializados ou que venham a ser judicializados”.

Contudo, ha necessidade de todos os operadores do Direito estimularem
cidadas e cidadaos que se encontrarem em situacdo conflituosa, por conta de se
sentirem lesados ou prejudicados nas relacdes de consumo, a buscarem a resolucéo
das disputas por meio de métodos autocompositivos, como 0s propostos pela politica
publica que implementou tratamento adequado dos conflitos de interesses. Trata-se
de uma mudanca cultural, conforme aconselha Diogo Assumpcdo Rezende de
Almeida (2011, p. 191), ao afirmar que “a lei ndo serve apenas como forma de
estabelecer normas [...] mas, também como forma de divulgacao e criacéo de cultura
[...] tornando-se uma aliada imprescindivel para difundir o método em larga escala e

em curto espaco de tempo”.

5.1 NUCLEO PERMANENTE DE METODOS CONSENSUAIS DE SOLUCAO DE
CONFLITOS (NUPEMEC)

Vinculado a Segunda Vice-Presidéncia do Tribunal de Justica do Parana
(TIPR), o Nucleo Permanente de Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos
(Nupemec) é responsavel pelo desenvolvimento da politica judiciaria de tratamento
adequado dos conflitos de interesse, conforme fora instituida pela Resolugdo n°
125/2010, do CNJ.
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E o 6rgdo responsavel pela instalagéo dos Centros Judiciarios de Solucéo de
Conflitos e Cidadania (Cejusc). O Nupemec também promove a capacitacao,
treinamento e atualizacdo de magistrados, servidores, conciliadores e mediadores,
para que possam aplicar os métodos consensuais de solucdo e conflitos em
conformidade com os principios e normas constantes no ordenamento juridico
brasileiro.

As audiéncias autocompositivas de casos ,envolvendo relagbes de consumo
realizadas no Cejusc do Parana, ndo apenas promovem 0 acesso a justica como
também orientam os cidadéaos, propiciando a estes a satisfacao de terem seus direitos
assegurados em tramitacdes processuais mais céleres. O quadro de mediadores e
conciliadores recebe treinamento e atualizacdo para que a aplicacdo de métodos de
negociacédo, mediacao e conciliacao resulte na reducéo de demandas judicializadas.

E importante destacar a cooperacdo técnica do TIPR com a Secretaria
Nacional do Consumidor do Ministério da Justica, responsavel pela gestdo da
plataforma Consumidor.gov, servico publico que tem obtido bastante sucesso na
resolucdo consensual de litigios consumeristas, auxiliando para desafogar o

Judiciario, conforme ja mencionado.

6 RESOLUCAO ONLINE DE LITIGIOS DE POUCA COMPLEXIDADE

A resolucdo online de litigios consumeristas avancou bastante nos ultimos
anos em funcdo das tecnologias de informacdo terem passado a oferecer
instrumentos de facilitacdo de diversos campos da vida humana. Conhecidos
internacionalmente como ODR (Online Dispute Resolution), os métodos de resolucao
de disputas virtuais foram amplamente utilizados apds a entrada em vigor do novo
Caddigo de Processo Civil, em 2016.

A pesquisa do portal Consumidor.gov, realizada em novembro de 2019,
empreendida para averiguar a satisfacdo dos cidaddos com métodos ODR revelou
que 79,4% dos consumidores declararam ter tido seu problema resolvido (total ou

parcialmente) e quase 100% que recomendariam a plataforma.
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De acordo com as informac6es do portal, esse servico publico possibilita a
interlocugéo direta entre consumidores e fornecedores, “O acesso a informagéo
potencializa o poder de escolha dos consumidores e contribui para o aprimoramento
das relagbes de consumo”.

Instituida pelo Decreto n°® 7.963/2013, a plataforma Consumidor.gov oferece
seguranca para as resolucdes de disputas online, além de ser um centro de recepcao
e triagem de reclamac®es, ja que os 6rgdos de defesa do consumidor acessam o
banco de dados e formam estatisticas de fornecedores mais envolvidos em conflitos.

Desde que a uma determinada empresa esteja cadastrada na plataforma, o
consumidor podera tentar resolver um problema oriundo de relacdo de consumo
diretamente com a empresa. No caso de ndo obter solucdo, podera se dirigir ao
Procon ou outros 6rgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor para tentar
a resolucéo.

Trata-se de importante meio de solu¢do em razao de propiciar uma primeira
comunicacao entre clientes e fornecedores, a fim de buscar uma solu¢cdo consensual.
Vale lembrar que a comunicacao é essencial para haver conciliacdo e mediacéo, ja
gue normalmente sdo os ruidos na comunicagao 0s responsaveis pelos litigios entre
prestadores de servicos ou fornecedores de produtos com consumidores, fazendo

surgir um conflito que acaba por ensejar a demanda judicial.

7 CONCLUSAO

Pelo exposto, pode-se notar que ha varios meios para que os operadores do
Direito promovam a pacificacdo social nas causas em que consumidores entrarem em
conflito com fornecedores. O fomento a utilizacdo de métodos autocompositivos deve
ser proveniente de quem atua profissionalmente nos campos de Direito do
Consumidor e Direito Processual Civil, de modo a orientar cidadéos e cidadas quanto
a medidas alternativas as condutas desleais e abusivas da parte de fornecedores nas

relagbes de consumo.
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Portanto, os operadores do Direito, em especial os patronos das causas em
gue consumidores reclamam de fornecedores, devem atuar mais intensamente na
promocao dos métodos consensuais para resolver conflitos oriundos das relagdes de
consumo.

Segundo Grinover, Watanabe e Lagrasta (2007, p. 6), “O grande obstaculo,
no Brasil, a utilizacdo mais intensa da conciliacdo, da mediacdo e de outros meios
alternativos de resolucao de conflitos, estd na formacdo académica dos nossos
operadores de Direito, que é voltada, fundamentalmente, para a solu¢cao contenciosa
e adjudicada dos conflitos de interesses”.

Pelo exposto, fica evidente o proposito de reiterar a necessidade dos
operadores do Direito assumirem uma nova postura perante a missao de promover a
paz social. Os métodos consensuais precisam ser vistos como transformadores
culturais, reduzindo a demanda perante o Poder Judiciario. Aprimorar o atendimento
aos jurisdicionados, oferecendo novos meios de acesso a justica para 0S
consumidores (parte mais vulneravel de uma relagdo de consumo), promove a
protecéo juridica e a tutela jurisdicional quando necessitarem resolver disputas com a
parte mais poderosa na relacdo consumerista, o fornecedor.

Dessa maneira, estardo participando da promocdo da pacificacdo das
relacbes de consumo com a aplicacdo de métodos consensuais de resolucédo de
conflitos, garantindo o cumprimento do disposto no art. 5°, LXXVIIIl, da Constituicdo
Federal, que estabelece: “a todos, no ambito judicial e administrativo, séo
assegurados a razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade

de sua tramitacao”.
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