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Opiniao: Online Dispute Resolution e o Direito do Consumidor

Em entrevista concedidaem 2017, o ministro Luis Felipe Saloméao, do Superior Tribunal de

Justica, afirmou que, "a partir de um dado momento, quando percebemos que o Judiciario estava
caminhando para um colapso, a conscientizacéo da utilizacéo de métodos extrajudiciais comegou a
ganhar corpo. Surgiu a ideia de que precisavamos encontrar outras formas de solucéo” [1]. E néo
poderia ser diferente: ainda que representando reducéo, o relatério "Justicaem Numeros', do Conselho
Macignal do ductica doctacau e 22 milhdes de processos ainda aguardavam julgamento definitivo ao

OPINIAO

No ordenamento juridico brasileiro, muitas séo as referéncias

a essas solugbes alternativas de conflitos: aLei de Arbitragem (Lei 9.307/1996, com ambito de aplicacéo
ampliado pelaLei 13.129/2015); o Marco Lega daMediagéo (Lei 13.140/2015); o Cédigo de Processo
Civil, que exalta a solucdo consensual de conflitos (Lei 13.105/2015); e, ainda a titulo exemplificativo, e
mais recentemente, anovalLei de LicitagcOes e Contratos Administrativos, com previsdo expressa para os
comités de resolucdo de disputas (Lel 14.133/2021).

Se 0 desenvolvimento desses meios alternativos de resolucdo de disputas representa verdadeiro avanco
— afinal, aresolucdo de conflitos ndo ocorre apenas mediante a atuacdo do Poder Judiciario —, a
tecnologia permite agora dar mais um passo adiante. Assim como permitiu a expansdo do comeércio

€l etrénico — especialmente durante a pandemia da Covid-19 — o e-commer ce brasileiro vivenciou um
aumento de 75% em 2020 [2] —, a tecnologia também ja vem impactando a resolucdo de disputas.

Isso vem ocorrendo de diferentes formas: por exemplo, por meio dainformatizacéo do Poder Judiciério,
com atramitacao eletronica de processos judiciais e com a utilizagdo de inteligéncia artificial nos
tribunais. Mas a revolucéo tecnol dgica pode avancar ainda mais: aresolucéo de disputas online (

online dispute resolution — ODR), se bem aplicada, € capaz de trazer ainda mais inovacéo e eficiéncia
na solucgdo de litigios.
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No Brasil, e em especia no ambito do Direito do Consumidor, um interessante exemplo de ODR éa
plataformadigital consumidor.gov.br, lancada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon),
vinculada ao Ministério da Justica e Seguranca Publica, ainda em 2015. Nessa plataforma, a tecnologia
permite que consumidores e empresas dialoguem, por meio de mensagens, de forma gratuita, afim de
solucionar o conflito antes mesmo que ele sgjajudicializado. Trata-se de mecanismo digital de facil
funcionamento: o consumidor poderd apresentar uma reclamagdo contra uma empresa cadastrada no
sistema; a empresatera até dez dias para analisar a reclamacao e respondé-la. O consumidor, entdo,
podera atribuir uma nota ao atendimento, informando se a quest&o foi resolvida satisfatoriamente ou nao.
Como os dados sdo publicos, pode-se pesquisar indices de solucdo, indices de satisfacdo, indices de
prazo médio de resposta por fornecedor, o que cria um sistema de monitoramento efetivo que incentivaa
solucéo das demandas.

A Senacon, por suavez, vem adotando diversas medidas para promover a utilizaggo dessa ferramenta.
Por meio da Portaria n® 12/2021 (que substituiu a portaria anterior, n® 15/2020, sobre 0 mesmo tema), a
Senacon fixou a obrigatoriedade de cadastro junto ao consumidor.gov de determinadas empresas e desde
gue observados alguns requisitos.

A adocdo de tal obrigatoriedade teve inicio em margo de 2020 — no inicio da pandemiano Brasil —,
guando a Portaria n°® 15/2020, ent&o publicada, visava a acelerar aresolucéo de conflitos consumeristas,
em especial diante da situacdo sanitaria vivenciada no pais. Apos, jaem abril deste ano, a Senacon
reforgou esse entendimento, aumentando o rol de empresas que passaram a ser obrigadas a se cadastrar
na ferramenta— e ampliando, assim, a disponibilidade dos métodos autocompositivos de resolucdo de
conflitos, com a utilizacdo de tecnologias, no Direito do Consumidor.

Alias, o proprio Poder Judiciario tem se demonstrado um aliado nesse sentido. Em 2019, o Ministério da
Justica e Seguranca Publica, por meio da Senacon, em conjunto com o CNJ, langou um projeto piloto de
integracdo entre a plataforma consumidor.gov e o processo judicial eletrénico (PJe) — naquela época,
inicialmente destinado a demandas consumeristas relativas ap segmento bancério.

O objetivo dessas medidas de solucéo alternativa de disputas € claro: permitir que reclamacdes de
consumidores possam ser resolvidas de forma adequada, tempestiva e sem recorrer ao Poder Judiciario.
Um obstéculo cultural ao seu desenvolvimento, no entanto, € o fato de que, no Brasil, muitas vezes acdes
judiciais sdo propostas sem que 0 demandante tenha contatado, previamente e por qualquer forma, o
demandado.

Disso surge uma importante discussdo: € possivel que o juiz suspenda, ou mesmo extinga 0 processo por
falta de interesse de agir, quando inexistente tentativa prévia de solucdo consensual e extrgjudicia do
conflito por meio da plataforma consumidor.gov.br?

Trata-se de questéo que envolve inimeros temas (acesso a Justica, condicdes da acdo, interesse de agir,
tutela tempestiva e adequada, métodos alternativos, documentacdo indispensavel a propositura da acéo,
custos publicos envolvidos etc.) e que, por isso mesmo, ainda ndo foi pacificada.
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Uma simples pesquisajurisprudencia permitiré encontrar decisdes em todos os sentidos. Ha decisdes
destacando que o uso da plataforma € mera faculdade do demandante, sendo desnecessario dele exigir
comprovacdo de prévia tentativa de resolucdo, sob pena de afronta ao principio constitucional da

inaf astabilidade da jurisdigéo [3].

Aqui se defende, no entanto, que esse entendimento n&o deve prevalecer. Entende-se ser

"inconcebivel que o demandante procure o Judiciario antes mesmo de procurar o proprio demandado
se lhe estéo disponiveis canais comprovadamente muito mais eficientes e adequados’; é dizer, "

se 0 demandante pode obter o bem da vida extrajudicialmente, de forma rapida, simples e sem custos
(...), devera fazé-lo (ou ao menos tentar fazé-1o), para que a maquina judiciéria ndo seja movimentada
atoa" [4].

Esse posicionamento também encontra respaldo em julgados de tribunais brasileiros, que destacam que
n&o se pode depender Unica e exclusivamente datutela jurisdicional para a solugdo de conflitos e que
ndo ha necessidade de intervencdo judicial guando ndo demonstradas as providéncias extrajudiciais para
solucdo da demanda. Nesse sentido, j& se destacou que 0 uso de meio alternativo "se apresenta como
instrumento necessario no contexto atual da busca de meios e formas de (des)judicializar questbes de
menor complexidade, e que ndo causam maior repercussao na estrutura do tecido social, reservando ao
sisterma de Justica melhores e maiores condicdes para o enfrentamento daquel es litigios que necessitam
sim, pela sua magnitude, a intervencéo do aparato judicial” [5].

Isso ndo significa afastar 0 acesso ajurisdicdo, mas buscar aresolucdo adequada e tempestiva de
conflitos. A utilizagdo de ferramentas como o consumidor.gov.br otimizatempo (do fornecedor e do
consumidor), gastos (publicos e privados, ja que aresolucdo do conflito previamente a suajudicializacéo
€ menos custosa para ambas as partes) e, ainda, permite desafogar o Poder Judicidrio. Até porque, como
se vé na pratica forense, muitas vezes o fornecedor nem mesmo tem conhecimento do problema alegado
pelo consumidor e, por isso mesmo, ndo teve a oportunidade de resolvé-lo — isto €, ndo ha
demonstracao de pretensdo resistida pelo fornecedor, de modo ajustificar aintervencao do Poder
Judiciario.

Evidentemente, trata-se de uma via de m&o dupla: assim como o consumidor deve buscar resolver
extrajudicialmente suas demandas, também o fornecedor devera fortalecer seus canais de atendimento,
de modo aviabilizar essa solucéo. As ferramentas estdo disponiveis para que isso sgjafeito.

[1] Cadernos FGV Projetos — Solugéo de conflitos, ano 12, n. 30, abr.-mai. 2017, p. 15.

[2] https://www.consumidormoderno.com.br/2021/02/19/e-commerce-setor-cresceu-75-crise-
coronavirug/. O levantamento ainda aponta que 20% a 30% das operacdes que migraram de lojas fisicas
para o meio digital durante a pandemia deverdo assim permanecer:
https.//www.ecommercebrasi|.com.br/noti cias/aumento-ecommerce-permanente-coronavirus/.
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[3] Exemplificativamente: TIMT, Recurso Inominado 1000996-28.2020.8.11.0024, T.R.U., Rel: Vamir
Alaercio dos Santos, j. 04.12.2020; TIMS, Agravo de Instrumento 1407035-55.2019.8.12.0000, 32 C.
Civ., Rel: Vitor Luis de Oliveira Guibo, j. 24.07.2019; TJSC, Apelacéo Civel 0301464-
03.2016.8.24.0027, 32 C. de Direito Comercial, j. 21.05.2020.

[4] PARO, Gidcomo; MARQUES, Ricardo Dalmaso; DUARTE, Ricardo Quass. On-line Dispute
Resolution (ODR) e o interesse processual. In: WOLKART, Erik Navarro et al (orgs.). Direito, Processo
e Tecnologia, S&o Paulo, Revista dos Tribunais, 2020, p. 311.

[5] TIRS, Ap. Civ. 70083955641, 92 C.C., Rel: Tasso Caubi Soares Delabary, j. 18.03.2020. Em sentido
semelhante: TJSC, Agravo de Instrumento 5025702-19.2020.8.24.0000, 42 C. de Direito Comercial, Rel:
Janice Goulart Garcia Ubidli, j. 07.07.2020; TJRS, Recurso Inominado 71009717380, 22 T.R.C., Rel:
Roberto Behrensdorf Gomes da Silva, j. 25.11.2020.
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