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Rodrigo Valverde: Aplicativosou empresas ‘abutres ?

Comecamos 2021 vivendo uma grande revisao de consciéncia, seja pelo ritmo questionador de uma
juventude com cada vez mais voz, seja pelas mudangas por que 0 mundo passou — e esta passando —
em razéo da Covid-19. Apesar disso, ainda presenciamos pessoas e argumentos que, negando tudo o que
acontece Nno seu entorno, estao presos no passado, de uma era sem informagéo e sem direito a voz, como
o oidg arrancados, acreditam estar ainda nos tempos de capitanias

OPINIAO

Recentemente, |i nesta ConJur um artigo que, usando a

expressao criada com uma companhia aérea em beneficio proprio, chama alguns aplicativos de
"abutres'. Esses aplicativos visariam ao "lucro facil, ao mesmo tempo em que sujam o bom nome de
corporacdes'. Seriaengracado. Mas néo é.

O que esses aplicativos, em verdade, fazem: 1) eles promovem a defesa do direito dos consumidores, na
medida em gque informam aos cidaddos que, uma vez lesados em seus direitos, eles podem — e, na
minha opinido, devem — propor acdes judiciais sempre que seus direitos forem violados; e 2) oferecem
a possibilidade de esses consumidores realizarem a cessdo desse possivel crédito para uma empresa. Ou
seja, a sociedade passa a contar com uma opcao para realizar a antecipacéo de um recebivel judicial, tal
qual elafaz com verbas de 13° sal&rio.

A cessdo de créditos judiciais, como se sabe, € uma pratica legal, comum, rotineira, prevista no Codigo
Civil e, como todos sabem, existente no Brasil ha muitos anos.

Mas um espirito mesquinho € como um microscopio: aumenta as pequenas coisas e 0 impede de ver as
grandes. Acreditar que araiz de todos os males, araz&o do nimero de processos enfrentados por
companhias aéreas, empresas de telefonia, bancos e seguradoras € decorrente do surgimento e/ou
crescimento desses aplicativos é ingenuidade ou simplesmente mé-fé. E repetir um discurso negacionista
gue tenta apontar como araiz dos problemas ndo a préatica indevida de determinadas empresas, mas do
consumidor, que reclama por seus direitos. Se esse consumidor resolver antecipar ou ndo um crédito que
Ihe é devido, isso ndo muda em nada a dinamica da relagdo entre empresa e consumidor.
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Perceba que o exercicio que se faz — de formareiterada, registre-se — nédo é uma autoanalise para
melhoria dos problemas. Tanto é que em nenhum momento se diz que as agdes judiciais ndo possuem
lastro com arealidade; que as agdes judiciais sao indevidas, ilegais ou mentirosas. N&o! Do que se
reclama € o niUmero de processos oriundos de queixas legitimas!!

Por ilagdo, vamos culpar agora os doentes por procurarem os hospitais e vamos esquecer afalta de leitos
ou a pandemia que esta ai fora. Comeco a desacreditar da hipotese daingenuidade.

A funcéo socia do advogado é velar pelos direitos e pelas garantias dos cidaddos, participando de forma
ativa na construcdo de uma sociedade maisigualitaria e livre. Defender fora dos autos umaou mais
empresas que, de formareiterada, desrespeitam os direitos dos cidadaos é deixar de cumprir essa fungdo
social. E usar o microscopio para enxergar o proprio contracheque, a despeito de milhares de pessoas
terem sua bagagem extraviada, seu acesso a sallde negado indevidamente por planos de salide ou 0
servigo ndo prestado por empresas de telefonia. Quando um advogado escreve ou defende essa bandeira,
éum sinal de alerta, pois aguele que deveria zelar pelo bom cumprimento dalel, por uma sociedade
justa, democratica e por ajudar os mais fracos corrompeu-se por 30 moedas de prata.

Estatisticamente, menos de 2% das pessoas af etadas por uma préti ca danosa de uma companhia aérea,
como extravio de bagagem, n&o reembolso do valor pago, atraso de voo superior a quatro horas, entre
outros motivos, processam as empresas. E esse percentual, gracas ao maior nivel de informacéo
disponivel hoje em dia, tende a aumentar.

Problemas e solucgdes que deveriam estar sendo debatidos. qual volume de investimentos feito na
reducdo das queixas dos consumidores? A companhia pode, de forma proativa, indenizar seus clientes
guando algo errado acontece? Nao seria 6timo receber um SMS com um voucher da companhia como
forma de descul pas pelo incidente? Essas demandas deveriam ser tratadas no Judiciario ou a companhia
poderiaresolvé-las de forma proativa, reduzindo o nimero de processos (sdo mais de 80 milhdes

)? Companhias com queixas repetitivas deveriam pagar multas maiores de formaainibir um
comportamento reiterado que prejudica a sociedade e o bom funcionamento do Poder Judiciario?

O nimero de processos nada mais € do que o fracasso das empresas em tratarem de forma correta seus
clientes e consumidores. Ninguém gosta de entrar com processos judiciais, tanto pela burocracia, quanto
pelademora. Mais de 76% da popul acéo brasileiraavalia o Poder Judiciario como regular, ruim ou
péssimo. Na Regido Sudeste, esse nimero chega a80% [1]. E é esse brasileiro que acordaum dia
sedento por uma acéo judicial nova? Com certeza néo.

Praticas reiteradas de descumprimento da lei, seja por empresas privadas ou pelo poder publico, lotam o
Poder Judiciario, que, apesar de contar com mais de 18 mil juizes e um custo anual que supera a grotesca
marca de R$ 100 bilhes [2], se mostra lento e ineficiente. Tentar culpar o consumidor e ndo melhorar as
préticas sO atrasa 0 processo de melhoria como um todo. Em outras palavras, atacar 0s sintomas da
doenca, como o nimero de processos judiciais, sem atacar a causa é querer tapar o sol com a peneira
durante um ver&o carioca.

Page 2
2023 - www.conjur.com.br - Todos os direitos reservados. 31/01/2021



@ CONSULTOR JURIDICO
WwWw.conjur.com.br

Por outro lado, esse tipo de reacdo de determinadas empresas € natural. A pratica de desrespeitar alei é
algo que todos nés, brasileiros, vivenciamos em nosso cotidiano, sgja com planos de salde, companhias
telefénicas, companhias aéreas, banco, entre outros setores — das dez empresas com mais quei xas dos
consumidores, sete sdo do setor financeiro e de telefonia.

Desesperados e despreparados ("sempre fizemos assim™, "sempre deu certo"), ao invés de melhorar as
préticas, tentam achar culpados. Como sabemos, cinco fases universais do luto séo a negagéo, araiva, a
depressdo, a hegociacao e aceitacdo.

O consolo de todos nds é saber que, apos a fase da negacdo (fingir que o problema ndo existe), daraiva
(os errados sd0 0s outros, os "abutres'), da depressdo (ap perceber que o nimero de processos ndo vai
diminuir em raz&o do latido de vira-latas raivosos), chegara o momento da negociacdo e da aceitacéo. As
empresas, a sociedade e a Justica aguardam por esse momento ansiosamente.

[1] https://www.amb.com.br/wp-content/upl 0ads/2019/12/ESTUDO-DA-IMAGEM-DO-
JUDICIA%cc%81RIO-BRASIL EIRO.pdf.

[2] https://mww.cnj.jus.br/wp-content/upl oads/2020/08/WEB-V 3-Justi %C3%A 7a-em-
N%C3%BAmeros-2020-atuali zado-em-25-08-2020.pdf .
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