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Queiroz: Mediacao extrajudicial previne disputas ereduz custos

E muito comum as grandes empresas investirem em campanhas publicitérias e outras agbes para atrair 0s
clientes, mas quando uma controvérsia surge, muitas institui cdes ndo estéo preparadas para atender ao
consumidor com 0 mesmo padréo de suporte realizado na venda. Nem sempre € possivel realizar a
captura das reclamacdes em Departamentos Estaduais de Protecéo e Defesa do Consumidor (

Procons) ou em outros canals O resultado pode ser desastroso e gerar impacto negativo naimagem da

em um tribunal e os dispéndios podem comprometer areceita.
D e gestdo de conflitos.

OPINIAO

A mediacdo extrgjudicial online € uma alternativa para as

empresas que buscam finalizar disputas de maneira célere, econdmica e sem burocracia. O procedimento
pode ser utilizado nafase pré-processual, ou sgja, antes da instauragdo do processo. O cliente sera
acolhido por um mediador ao utilizar os canais de atendimento para registrar uma queixa. Essa € uma
formade evitar que o cliente figue chateado ou decepcionado com aempresa, afinal, no primeiro contato
ele teve sua queixa atendida e obteve uma solucéo satisfatoria para o seu problema, ja que o reclamante
participa na construcdo do acordo. Na mediacdo, busca-se atender as necessidades de todos os
envolvidos.

O procedimento também pode ser utilizado em acBes em qualquer fase do processo ou até mesmo apds
sentenca proferida. A mediacéo esta prevista no Codigo de Processo Civil (CPC) e buscafinalizar
controvérsias atendendo as necessidades das partes envolvidas nalide. A mediagdo surgiu como
alternativa para desafogar o Poder Judiciério, conforme o levantamento realizado pelo Conselho
Nacional de Justica (CNJ), mais de 77 milhdes de processos estédo em tramitacdo. Com a pandemia do
NOVO coronavirus, espera-se que o nimero de agBes aumente, principal mente na esfera trabal hista.
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A depender do caso, em média, uma acdo pode levar de dois atrés anos para ser julgada. Além disso, ha
a possibilidade de recurso para as partes, por isso, 0 prazo para que uma lide alcance um desfecho pode
levar muito tempo e representar gastos excessivos para as empresas. Utilizar os canais de atendimento
paraevitar 0 surgimento de novas acGes € uma estratégia que possui impacto positivo nareceita da
empresa e nafidelizagdo dos clientes. Segundo o Relatério de Atendimento das Ouvidorias, da Agéncia
Nacional de Salide Suplementar (ANS), 91,4% das demandas do setor de salide suplementar e
odontologia, foram solucionadas em até sete dias Uteis e 7,7% de oito a 30 dias, e 0,9% acimade 30 dias.
Esses dados revelam aimportancia do trabalho preventivo. Se essas demandas ndo fossem finalizadas
nos canais de atendimento, provavel mente teriam como destino final afilade um tribunal.

E importante destacar que a mediag3o extrajudicial possui segurancajuridica, o acordo firmado pelas
partes possui 0 mesmo peso de uma sentenca prolatada por um juiz, as partes devem cumprir todos os
termos, conforme previsto no artigo 515, inciso |11, CPC/2015 (Lei 13.105). Caso uma das partes néo
cumpra o acordo, o0 outro envolvido pode ingressar com um processo de execucao e cobrar o valor total
do acordo. Vale lembrar que 0 acordo deve ser de livre e espontanea vontade das partes, antes de assind
lo, reclamante e reclamado devem ter a certeza de que poder&o cumpri-lo e que a solucéo encontrada
corresponde as expectativas de ambos.

Para as empresas, a mediagao representa grande reducdo dos custos operacionais decorrentes da
diminuicdo no indice de judicializacdo das reclamagdes, principa mente em casos em que ha
entendimento de chances reais de perda. Além do ganho financeiro, ha melhoria daimagem da
instituicéo perante ao cliente e a contribuicéo efetiva para a desjudicializagéo no Brasil.
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