ESMAT

L@EVDSTA

2l

ODRs NOS CONFLITOS CONSUMERISTAS E SUA
OBRIGATORIEDADE

ODR’S IN CONSUMER CONFLICTS AND THEIR OBLIGATION

Vinicius Ribeiro Barros

Mestre em Direito nas Relagdes Econdmicas e Sociais. pela Faculdade de Direito Milton
Campos. Bacharel em Direito. pela Pontificia Universidade Catdlica de Minas Gerais. Advogado.
E-mail: viniciusribeirobarros@hotmail.com.

RESUMO

O artigo tem por objetivo analisar as vantagens e/ou desvantagens do uso das
ODRs na fase pré-processual de demandas consumeristas de produtos adquiridos
online. Defende-se a hipdtese de que o uso das ODRs em pleitos consumeristas,
de produtos adquiridos online, ird melhorar a resolucdo de controvérsias, haja vista
o problema da morosidade da justica brasileira. Para tanto, utilizou-se do método
dedutivo quanto a andlise doutrindria, bem como a metodologia de pesquisa do-
cumental e legislativa sobre as categorias de estudo. Como conclusdo, propds-se
que deva ser obrigatério o cadastro de todas as empresas que vendam qualquer
tipo de produto de consumo de forma online em plataformas governamentais,
como o “consumidor.gov.br”, ou que disponibilizem para o consumidor um canal
efetivo de resolugdo de disputas online.

Palavras-Chave: Disputa. Online. Consumidor. Empresa. Morosidade.
ABSTRACT

The article aims to analyze the advantages and/or disadvantages of using ODR’s in
the pre-procedural phase of consumer demands for products purchased online.
The hypothesis defended is that the use of ODR's in consumer claims, of products
purchased online, will improve the resolution of controversies, given the problem
of slow justice in Brazil. In order to do so, the deductive method was used in ter-
ms of doctrinal analysis, as well as the methodology of documental and legislative
research on the categories of study. As a conclusion, it was proposed that the
registration of all companies that sell any type of consumer product online on go-
vernment platforms such as “consumidor.gov.br” or that provide consumers with
an effective channel for resolving disputes should be mandatory. online disputes.
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I INTRODUCAO

A era digital chegou. Se antes as empresas mais valiosas eram aquelas que
exploravam os recursos naturais ou que fabricavam automdveis e equipamentos,
hoje sdo as que atuam com tecnologia. Nesse sentido, a empresa que mais trans-
porta pessoas no mundo, a Uber, ndo possui carros; um dos maiores fornecedo-
res de acomodagdes no mundo, o Airbnb, ndo possui propriedades; e as midias
digitais de maior propagacdo de informagao (twitter e facebook) ndo criam con-
teldo. Logo, tudo (ou quase tudo) esta sendo feito por meio digital e tecnoldgico
no século XXI. No mercado de consumo nao foi diferente. Hoje em dia, grande
parte do comércio ocorre de forma online, por meio de plataformas virtuais, como
a do como eBay, amazon prime e mercado livre.

Contudo, com o Direito brasileiro ndo parece ter ocorrido o mesmo. Até
o ano de 2022, no pais ainda impera a cultura da sentenca. Assim, grande parte
da populagio e até mesmo dos juristas acredita que somente pode ter a solugdo
do seu problema por meio do Poder Judiciario. Desse modo, o Poder Judicidrio
brasileiro finalizou o ano de 2019 com 77, | milhdes de processos ainda em trami-
tacdo (CNJ, 2020, p. 5). Porém, o que se tem visto em diversas partes do mundo,
com énfase para os paises europeus, é que os métodos alternativos de conflitos
sao meios eficazes e eficientes na resolucao de diversas demandas. Sendo assim,
e em virtude do barateamento do uso da internet e de acessérios tecnoldgicos,
estes métodos alternativos de resolucio de conflitos (arbitragem, mediacdo e con-
ciliacdo) foram adaptados para o mundo virtual e hoje existem os denominados
métodos de resolucdo de disputas online — em inglés, Online Dispute Resolution
(ODR).

Utilizando-se desses métodos de resolucao de disputas online, empresas
como eBay e Mercado Livre conseguiram mais de 70% de resolucdo dos casos
relatados. O governo federal, em 2014, criou o “consumidor.gov.br”, que é um
local de resolugao de disputas online, onde, atualmente, tem uma porcentagem de
80% de solugdo das reclamacdes registradas.

A partir desse panorama, e tendo como ponto de partida a demora na presta-
cao jurisdicional em relagdo as demandas consumeristas, aliado ao crescente uso,
desenvolvimento e indice de satisfagdo no uso das ODRs, indaga-se se a obri-
gatoriedade do cadastro de todas as empresas que vendem produtos de forma
online em plataformas governamentais, como o “consumidor.gov.br”, ou que ao
menos disponibilizem para o consumidor um canal efetivo ODRs, poderia ser Util
na busca por uma resolucdo mais célere e eficiente das demandas consumeristas.
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Portanto, o presente trabalho tem como objetivo analisar as vantagens e/ou
desvantagens do uso das ODRs na fase pré-processual de demandas consumeris-
tas de produtos adquiridos online. Nesse sentido, busca-se averiguar a hipdtese de
que o uso das ODRs em demandas consumeristas, de produtos adquiridos online,
ird melhorar a resolucdo de controvérsias, haja vista o problema da morosidade
da justica brasileira. Para melhor compreender o caso em questdo, a presente
pesquisa utilizou o método dedutivo quanto a andlise doutrinaria, bem como a
metodologia de pesquisa documental e legislativa sobre as categorias de estudo.

2 MEIOS ALTERNATIVOS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS

Viver em sociedade sempre ocasionou e sempre ocasionara conflitos. Por
essa razao, as sociedades sempre necessitaram de meios para solugdo de seus
problemas. As principais formas para resolugdo de divergéncias no decorrer da
histéria foram trés: autotutela, autocomposicdo e heterocomposicdo. A primei-
ra representa a forma mais arcaica de resolucao de conflitos, em que uma das
partes se utiliza de sua vantagem fisica, econémica, religiosa, afetiva ou outra que
se encontre a sua disposicdo, para forcar/obrigar o seu oponente a acatar seus
interesses, ou seja, pela imposicdo da vontade do mais forte sobre o mais fraco, a
“justica pelas préprias maos”. Dessa forma, a autotutela ndo possibilita cooperacao
Ou concessao, apenas dominacao.

A autocomposicdo se difere sobremaneira da autotutela porque é baseada no
interesse de as partes entrarem em acordo, independentemente de quem tenha
mais ou menos direitos. O processo autocompositivo pode ter diversas formas
para que se consiga encerrar o conflito de maneira independente, utilizando-se de
meios imemoriais, como a desisténcia e a transacdo (em que as partes sao titulares
do poder de decidir), até os mais recentes, como a mediacdo e a conciliacdo, que
serdo tratados de forma mais aprofundada adiante.

A heterocomposicio, por sua vez, ocorre quando um terceiro imparcial (ma-
gistrado ou arbitro), que ndo esta relacionado ao conflito, decide a lide com base
nos fatos e direitos, sendo uma resolucio de fora para dentro, de cima para baixo.
A arbitragem foi a primeira forma heterocompositiva utilizada na sociedade para
solucdo de divergéncias, em que as partes escolhiam um ancido ou sacerdote para
ouvir o relato do caso e tomar a decisdo, fosse ela criminal ou civel. Esta forma
de resolucdo de controvérsias evoluiu e, nas sociedades ocidentais atuais, este
fortalecimento da heterocomposicao trouxe consigo a fungdo jurisdicional, que é
o poder-dever de aplicar a lei para solucionar conflitos de interesses entre pessoas
e/ou grupos e conservar a paz social por meio de decisdes imparciais e impositivas
(independentemente da vontade das partes), aplicadas por um juiz togado (Casse-
ttari e Daufenbach Junior, 2019, p. 5).
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Ocorre que, atualmente, com o atual excesso de demandas judiciais e a forte
cultura da sentenca que impera no Brasil, o Judiciario nacional se encontra so-
brecarregado, ocasionando demora na resolucdo das lides que chegam a tardar
décadas para serem solucionadas. Como consequéncia, o Poder Judiciario brasi-
leiro finalizou o ano de 2019 com 77,1 milhdes de processos ainda em tramitacao
(CNJ, 2020, p. 5). Com isso, o comando constitucional da razodvel duragdo do
processo, o qual assevera que “a todos, no ambito judicial e administrativo sdo as-
segurados a razoavel duracdo do processo e os meios que garantam a celeridade
de sua tramitacdo” (Brasil, 2004), ndo esta sendo cumprido, de forma que os ci-
dadéos, ndo raras vezes, sdo severamente prejudicados pela demora da prestacdo
estatal da justica.

Por essa razdo, ha algum tempo, vém sendo discutidos meios mais efetivos
para solucdo de conflitos fora da esfera estatal. Nessa perspectiva, os métodos
autocompositivos de resolucao de conflito, como a mediacdo e a conciliagdo, tém
trazido mais satisfacdo para as partes, pois conseguem reunir diversos beneficios
importantes, como, por exemplo, economia de tempo, de dinheiro e maior efe-
tividade da decisdo, haja vista que esta foi tomada em comum acordo, diminuindo
a probabilidade de ndo cumprimento.

A mediacdo, em geral, € aplicada quando as partes tém uma relacdo que deve
ser conservada, em que um terceiro imparcial atua como facilitador para que ocor-
ra o restabelecimento do didlogo entre essas pessoas. Assim sendo, o mediador
ndo impde uma solucdo, mas, sim, ajuda para que as partes a encontrem (Maia e
Petrillo, 2020, p. 250).

Por sua vez, se é um conflito pontual, a conciliacdo é a mais indicada. Isso por-
que o conciliador ira “sugerir solugdes que atendam as partes, ressaltando a auto-
nomia delas para a composicao do acordo” (Maia e Petrillo, 2020, p. 250). Desse
modo, o objeto da conciliacao é estritamente material, buscando-se unicamente
o acordo que cessard o conflito, ndo havendo grande destaque para questdes
relacionais do conflito.

Esses dois métodos de resolugao de conflitos, juntamente com a arbitragem,
estdo renovando a ideia de que a solucdo de lides somente poderd ocorrer por
meio da atuagdo do Poder Judicidrio. Esses métodos alternativos de resolugdo de
conflitos trouxeram ao mundo juridico o debate sobre as multi-door couthouse,
o sistema multiportas de Frank Sander. Nesse sistema, emerge-se a ideia de que
cada conflito deve ser resolvido pela “porta” mais adequada ao caso concreto, seja
ela heterocompositiva ou autocompositiva, de maneira que o processo judicial €
apenas uma dessas portas disponiveis. Assim, o “sistema multiportas de resolucao
de disputas, em resumo, oferece aos litigantes diversos métodos, sendo neces-
sario que o operador saiba escolher aquele mais adequado ao caso concreto”
(Camona, 2009, p. 33).
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A partir desta ideia de que cada conflito tem sua forma adequada para que
se consiga chegar a um acordo — e que este nem sempre é por meio do Poder
Judicidrio —, no Brasil, em 2010, o Conselho Nacional de Justica (CNJ) elaborou
a Resolugdo n® 125, que visa fomentar mecanismos consensuais de resolucdo de
conflitos como instrumentos de pacificacdo social, solucdo e prevencao de litigios.

Vejamos:

CONSIDERANDO que a conciliacio e a mediacdo sdo instru-
mentos efetivos de pacificacdo social, solucdo e prevencdo de
litigios, e que a sua apropriada disciplina em programas ja im-
plementados no pais tem reduzido a excessiva judicializagdo dos
conflitos de interesses, a quantidade de recursos e de execugdo
de sentengas; [...]

RESOLVE: [...]

Art. 1° Fica instituida a Politica Judiciaria Nacional de Tratamento
Adequado dos Conflitos de Interesses, tendente a assegurar a
todos o direito a solu¢do dos conflitos por meios adequados a sua
natureza e peculiaridade.

Paragrafo Unico. Aos 6rgaos judiciarios incumbe, nos termos do
art. 334 do Cddigo de Processo Civil de 2015, combinado com o
art. 27 da Lei 13.140, de 26 de junho de 2015 (Lei de Mediacdo),
antes da solugdo adjudicada mediante sentenga, oferecer outros
mecanismos de solucdes de controvérsias, em especial os cha-
mados meios consensuais, como a media¢do e a conciliagio, bem
assim prestar atendimento e orientagdo ao cidadao. [...]

Art. 7° Os Tribunais deverao criar, no prazo de 30 dias a contar
da publicacdo desta Resolugdo, Nucleos Permanentes de Méto-
dos Consensuais de Solugdo de Conflitos (Nucleos), coordena-
dos por magistrados e compostos por magistrados da ativa ou
aposentados e servidores, preferencialmente atuantes na area [...]

Art. 8° Os tribunais deverao criar os Centros Judiciarios de Solu-
cdo de Conflitos e Cidadania (Centros ou Cejuscs), unidades do
Poder Judiciario, preferencialmente, responsaveis pela realizagdo
ou gestdo das sessdes e audiéncias de conciliagio e mediacdo que
estejam a cargo de conciliadores e mediadores, bem como pelo
atendimento e orientacdo ao cidaddo. (CONSELHO NACIO-
NAL DE JUSTICA, 2010).

A vista do exposto, nota-se que a evolugio do direito tem trazido importantes
debates sobre a melhor forma de resolver conflitos. Assim, verifica-se que a ideia
de que a Unica maneira de solucionar controvérsias seria por meio da jurisdicdo
estatal estd sendo ultrapassada pela de que cada conflito tem a “melhor porta”
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para ser solucionada, ou seja, é necessario verificar o caso concreto para saber se
€ melhor utilizar métodos autocompositivos ou heterocompositivos.

Nessa continuidade, é importante lembrar que a sociedade ndo evolui so-
mente no Direito, mas sim em todas as areas possiveis, de forma que a internet,
que é atualmente a grande propulsora de mudancas sociais, também interfere nas
relagdes sociais, criando conflitos antes inexistentes, como a disputa pelo dominio
de sites na web, e também solucdes antes inimagindveis, como a resolugao de dis-
putas online, as ODRs. Sobre essa questdo que iremos nos debrucar no préximo
tépico para saber como esse meio de resolucdo de conflitos pode nos ajudar e
quais as implicacdes do seu uso ao redor do Planeta.

3 RESOLUCAO DE DISPUTAS ONLINE (ODR)

Com a globalizacdo, o crescente aumento do uso da internet e o barateamen-
to dos computadores e de seus acessérios, os métodos alternativos de resolucao
de conflito tomaram novos contornos. Dessa forma, se antes dos anos 80 os con-
flitos somente poderiam ser resolvidos na forma presencial, pois ndo havia manei-
ra de se assegurar uma comunicagao sincrona de maneira eficaz e segura, além da
possibilidade do ndo entendimento de certas questdes sem ser na forma de video
ou pessoal, hoje, com ferramentas, reunido por videos pelo Google Meet, Skype,
Zoom e Microsoft Teams, aliadas a conexdes de internet cada vez mais estaveis
e baratas, isso j& ndo € mais um problema. Sendo assim, diversas questdes do
mundo atual estdo sendo decididas de forma online.

Nessa continuidade, conforme ensinamento de Marques (2019, p. 3), os
chamados métodos de resolucao de disputas online — em inglés, Online Dispute
Resolution (ODR) — no seu inicio eram os métodos alternativos de resolucao de
conflitos administrados ou executados online. Porém, com a evolucdo das tecno-
logias, os sujeitos envolvidos adquiriram “novos poderes” ao Ihes ser possibilitada
a criacdo de ambientes inexistentes no mundo fisico. Além disso, com a criacdo da
ODR, foi possivel a formulagdo do conceito da tecnologia como “quarta parte”.
De acordo com esse conceito, o mediador, o conciliador, o arbitro ou o assessor
das partes seriam a terceira parte. A quarta parte estaria relacionada ao fato de
que, com a ajuda da tecnologia, descobriram-se novas ferramentas para auxiliar o
tramite do conflito, como, por exemplo, uma melhor gestdo do procedimento,
de estabelecimento da agenda e, quando possivel, efetivamente guiando as partes
a uma resolugdo consensual (Marques, 2019, p. 4). Para melhor entender, a Uni-
ted Nations Conference on Trade and Development (2003, p. 189) elaborou o
seguinte desenho ilustrativo:
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The “fourth party”

Disputant Disputant

) The 3" Party

Source: UNCTAD E-COMMERCE AND DEVELOPMENT REPORT 2003

From unciad.org - Ocicber 7, 2012 641 PM
The Fourth Party in ODR is technology helping to solve confiicts by adding new
elements to the confict infervention procass

Por essa razdo, alguns autores, como Daniel Arbix (2017, p. 14), defendem
que as “tecnologias de informagdo e comunicacdo ndo se limitam a substituir ca-
nais de comunicacdo tradicionais, mas agem como vetores para oferecer as par-
tes ambientes e procedimentos ausentes em mecanismos convencionais”. Nesse
sentido, diversos autores acreditam em um conceito amplo sobre a aplicagdo das
ODRs, ou seja, de que ela abrangeria qualquer utilizacdo de tecnologia no ambito
do processo, quer seja num simples procedimento, via e-mail, para coleta de
documentos, até um sistema sofisticado de respostas automaticas, resolucdo as-
sistidas e armazenamentos de dados. Assim, o que se tem entendido sobre ODR
é que esta é uma “porta a mais”, e ndo apenas um mecanismo diferente para se
alcancar a “porta” judicial ou extrajudicial (Marques, 2019, p. 5).

Ademais, tem-se ressaltado a ideia de que, com o auxilio dessas ferramentas,
tendéncias humanas, consideradas enviesadas, preconceituosas, precipitadas ou
erréticas, podem ser evitadas com o uso dos métodos de resolucdo de disputas
online. Isso é colocado em pauta, pois € visivel que uma maquina bem progra-
mada tenha uma probabilidade infinitamente menor de cometer erros por ques-
t6es alheias ao processo, mas que, pela natureza errdtica humana, poderiam ter
influéncia sobre a decisao final. Logo, o processualista do século 2| atuaria, no
decorrer da evolugdo das ODRs, mais como um ‘engenheiro do processo a ser
criado’, do que propriamente um doutrinador académico.

Contudo, insta salientar que é de extrema importancia que se considere tam-
bém o potencial enviesamento dos algoritmos que irdo guiar as partes, ou seja,
a depender da programacio criada ou dos ensinamentos (machine learning) que
o programa adquire com casos analisados, este pode direcionar as partes para
resolucdo tendenciosas e/ou que beneficie litigantes habituais. Isso pode ocorrer,
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pois, ao se criar um programa de resolucdo de conflitos, os seus desenvolvedo-
res selecionam informagdes que julgam pertinentes para alimentar o sistema de
inteligéncia artificial as quais serdo utilizadas para prever solugdes e/ou resultados
futuros. Ao realizar essa selecio, criam-se pontos cegos nos algoritmos, “os quais
refletem os objetivos, prioridades e concepcdes de seu criador, de modo que
os modelos sdo, a todo tempo, permeados pela subjetividade do sujeito que os
desenvolve” (Nunes e Marques, 2018, p. 4).

Desse modo, ¢ importante examinar de forma aprofundada os programas que
serdo utilizados na resolucao de conflitos para que se tenha certeza de que estes
ndo tém a probabilidade de, com base no seu banco de dados, confirmar padroes
discriminatérios, os denominados: “vieses algoritmos”. Essa situagdo ocorre quan-
do maquinas agem de maneira que reflete os valores humanos implicitos envol-
vidos na programacio, gerando um grave problema se esta programacio estiver
enviesada por algum tipo de discriminacio ou erro; afinal, a maquina vai estar am-
parada pela pretensa imparcialidade matematica. Como reflexdo para o seguinte
problema, temos o seguinte caso ocorrido nos Estados Unidos da América:

Um exemplo de um sistema de IA que produz resultados emi-
nentemente discriminatérios € o COMPAS (Correctional Offen-
der Management Profiling for Alternative Sanctions), mecanismo
utilizado nos EUA para avaliar o risco de reincidéncia dos acusa-
dos no pafs. Os dados obtidos sdo utilizados, em alguns Estados,
para a fixacdo da sentenca do réu, sendo que, quanto maior o
indice de reincidéncia, maior serd o tempo de reclusdo do de-
tento. Em uma pesquisa realizada pela ProPublica, averiguou-se,
no entanto, que o algoritmo utilizado tende a classificar erronea-
mente acusados negros como provaveis reincidentes e, por outro
lado, enquadrar, também de forma equivocada, acusados bran-
cos como individuos com baixo risco de reincidéncia. A empre-
sa Northpointe, responsavel pelo software, ndo disponibiliza ao
publico o algoritmo no qual se baseia o indice de reincidéncia do
acusado, mas apenas as perguntas feitas ao individuo e utilizadas
no calculo, de modo que o réu ndo sabe por qual motivo possui
um alto ou baixo indicador, tampouco de que forma suas respos-
tas influenciam no resultado final.

Vale salientar que ndo se pergunta a raca do acusado no ques-
tionario, porém sdo feitas perguntas que acabam por selecionar
individuos pobres e, em sua maioria, negros, COmo provaveis
reincidentes.

Nesse ponto, verifica-se o risco da realizagdo de analogias para
a previsdo de comportamentos quando faltam dados especificos
sobre os resultados pretendidos. Certo que ndo se pode precisar
cientificamente quais caracteristicas e indicadores fazem com que
um individuo seja mais ou menos propenso a reincidéncia. Assim,
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para que o algoritmo chegue a tal resultado, séo utilizadas corre-
lagdes entre dados, como a existéncia de parentes ou vizinhos
condenados, o desempenho escolar, a convivéncia com usuarios
de drogas, entre outros, e a probabilidade de reincidéncia, o que
carece de confirmagao cientifica e acarreta resultados discrimina-
térios. (Nunes e Marques, 2018, p. 6).

Logo, questiona-se: Qual é a maneira mais segura para utilizar mecanismos de
inteligéncias artificiais no auxilio de tomada de decisdes? Conforme recomendacao
do Instituto de Pesquisa Al Now, da Universidade de Nova York, ndo se devem
utilizar mais inteligéncias artificiais e sistemas algoritmos incompreensiveis (black
box). Isso inclui a utilizacdo de modelos pré-treinados sem revisdo e validacio,
Sistemas de A autorizados por fornecedores externos e processos algoritmos
criados internamente por empresas privadas. Essas precaucdes existem porque a
IA deve permitir, a0 menos, auditoria publica, testes e revisdes/atualizacdes para
que seja segura (Campolo, et al. 2017, p. 2). Sendo assim, é fundamental que haja
um elevado grau de transparéncia algorftmica, a fim de possibilitar que os afetados
pelo sistema possam saber o que determina o resultado alcancado pela inteligén-
cia artificial, ou seja, que este seja compreensivel para populacdo em geral, e ndo
apenas para especialistas na questao.

A vista do exposto, é visivel que a utilizacio de tecnologias no ambito do
processo pode ser muito benéfica para as partes que estdao em conflito, haja vista
a economia de tempo, dinheiro, além de toda uma gama de facilidades que uma
IA pode trazer na resolucdo de conflitos. Porém, essas tecnologias, na area do
Direito, ainda estdo em processo de evolucio, de forma que a tomada de deci-
sdes por uma maquina pode ser temerdria por conta do potencial enviesamento
algoritmico. Sendo assim, acreditamos que o melhor caminho para a sua utilizagdo
é, atualmente, no auxilio da tomada de decisbes dos métodos autocompositivos
(mediacdo, conciliagio e negociacio direta). Isso porque, neste caso, as partes €
que tomardo a decisdo final, e a tecnologia somente serd utilizada para ajudar as
partes neste caminho.

4 ODRs NOS CONFLITOS CONSUMERISTAS E SUA OBRIGATO-
RIEDADE

Conforme exposto, a insercao de mecanismos tecnoldgicos no Direito esta
aumentando e parece ser um caminho sem volta, haja vista a diminuicao de custos
e de tempo que trazem. Nesse sentido, o Supremo Tribunal Federal, ao apre-
sentar sua inteligéncia artificial, batizada de Victor, informou que ela ira ler todos
0s recursos extraordindrios que sobem para o STF para identificar quais estdo
vinculados aos temas de repercussdo geral. Ademais, salientou que a IA nao iria
limitar-se a seu objetivo inicial, pois, “como toda tecnologia, seu crescimento pode
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se tornar exponencial e ja foram colocadas em discussdo diversas ideias para a
ampliacdo de suas habilidades” (Supremo Tribunal Federal, 2018).

Nessa continuidade, apds 3 anos da apresentacdo da IA, o ministro Lufs Ro-
berto Barroso, do Supremo Tribunal Federal, na abertura do Webinar “Supremo
Tribunal Federal 4.0: Uma Visdo de Futuro”, salientou que

‘O Victor tem prestado um servico valioso, especialmente nos
recursos extraordinérios, separando o que € repetitivo, o que se
encaixa em teses firmadas de repercussao geral, com a capacida-
de de verificar as principais pecas do processo. [...]

As empresas mais valiosas eram, até outro dia, aquelas que ex-
ploravam petrdleo ou fabricavam automdveis e equipamentos.
Hoje, nenhuma delas figura entre as mais valiosas. Todas sdo de
tecnologia. Ja se fala na quarta Revolugéo Industrial, resultante da
fusdo da tecnologia da informacido com a biotecnologia, que co-
megca a combinar o fisico com o virtual, o humano com o meca-
nico” (Supremo Tribunal Federal, 2021).

A partir desse panorama, € possivel averiguar que o aumento da tecnologia €
cada vez maior no Direito. Nesse sentido, é importante averiguar como que elas
estdao sendo utilizadas em outras partes do mundo.

Um caso de sucesso na utilizacado do Online Dispute Resolution (ODR), € o
sistema interno da plataforma eBay, uma plataforma global de negociagbes, na qual
qualquer pessoa pode, ao se cadastrar, anunciar e adquirir bens. Logo, em virtude
do seu mercado, no qual ocorrem milhares de transacdes internacionais, muitas
das quais tém valores relativamente baixos, mas que geram um grande volume de
demandas, decidiu-se, de forma pioneira, trazer ao mundo online técnicas e am-
bientes de negociacao. Assim, utilizando-se da enorme quantidade de dados que
possuem (big data), aprimoram as habilidades do sistema para levar vendedores e
compradores a acordos céleres e satisfatorios (Marques, 2019, p. |'1).

No sistema do eBay € permitido que as partes abram reclamagdes a custo
zero. Assim, por meio de algoritmos, o sistema guia os reclamantes, por meio de
uma série de perguntas e explicagdes, a alcancarem uma solucdo amigavel. Em
caso de fracasso, o software oferece, ainda, a possibilidade de contratacdo de um
mediador no ambiente virtual pela quantia de |5 ddlares, cujo restante dos custos
é pago pelo eBay. Utilizando essas técnicas, a plataforma consegue ajudar na reso-
lucdo de 60 milhdes de disputas todos os anos (Associacao Brasileira de Lawtechs
e Legaltechs, 2017). Com base neste caso de sucesso,

outros softwares foram desenvolvidos com arquiteturas seme-
lhantes para resolver disputas de forma andloga. Em 2002, o
Ministério da Justica da Inglaterra e do Pais de Gales, lancou o
programa Money Claim Online que permite que usuarios pos-
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sam “ajuizar” acdes de cobranga no valor de até £ 100.000,00. A
informagdo é de que essas cortes virtuais sdo capazes de resolver
mais de 60.000 casos por ano

Em 2009, no mesmo sentido, a Unido Europeia emanou a Di-
retiva n® 2009/22/EC regulando a utilizacio de uma plataforma
ODR para a resolugdo de conflitos envolvendo consumidores
dos paises membros. No més de fevereiro de 2016, o softwa-
re foi langado ao publico com a finalidade de permitir que consu-
midores e fornecedores ou prestadores de servicos resolvessem
suas disputas de uma forma rapida e fora dos tribunais (Associagdo
Brasileira de Lawtechs e Legaltechs, 2017).

No Brasil, o Mercado Livre, empresa lider no mercado de comércio eletroni-
co na América Latina, tem tido resultados positivos com a utilizagdo dos métodos
de resolucdo de disputas online. Conforme relatado pelo gerente juridico sénior
do Mercado Livre, Ricardo Dalmaso Marques, 70% das reclamagdes recebidas
pela empresa sdo resolvidas seguindo as seguintes etapas: |. Inicialmente se utiliza
a denominada “compra garantida”. Por esse mecanismo, se o comprador utilizou
0 meio de pagamento do mercado livre (mercado pago), cumpriu 0s requisitos
e fez reclamagdo dentro do prazo estabelecido, eles devolvem o dinheiro ime-
diatamente, independentemente da responsabilidade, ou ndo, do devedor; 2. Se
o comprador ndo utilizou a “compra garantida”, a empresa propde a resolucdo
por meio de um chat com o comprador e o vendedor, dentro do préprio site
do Mercado Livre; 3. Apds a tentativa de resolucdo por meio do chat, utiliza-se a
mediagdo, com a insercdo de funciondrio da empresa, e a decisdo ird ser tomada
com base nos fatos apresentados pelas partes. Se mesmo apds todas essas tenta-
tivas ndo houver acordo, o Mercado Livre ird recomendar a resolucdo por meio
do consumidor.gov.br (Freitas, 2019).

Sobre o no site “consumidor.gov.br”, insta salientar que ele é um servico pu-
blico, lancado oficialmente em 27 de junho de 2014, que possibilita a interlocucao
direta entre empresas e consumidores para solucdo de conflitos de consumo pela
internet. Conforme relatado no site governamental,

esta ferramenta possibilita a resolugdo de conflitos de consumo
de forma rapida e desburocratizada: atualmente, 80% das recla-
magoes registradas no Consumidor.gov.br sdo solucionadas pelas
empresas, que respondem as demandas dos consumidores em
um prazo médio de 7 dias.

O Consumidor.gov.br coloca as relacdes entre consumidores,
fornecedores e o Estado em um novo patamar, a partir das se-
guintes premissas:
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|. Transparéncia e controle social sdo imprescindiveis a efetividade
dos direitos dos consumidores:

II. As informagdes apresentadas pelos cidaddos consumidores sdo
estratégicas para gestao e execucdo de politicas pUblicas de defesa
do consumidor;

lIl. O acesso a informagdo potencializa o poder de escolha dos
consumidores e contribui para o aprimoramento das relacdes de
consumo.

Por se tratar de um servigo provido e mantido pelo Estado, com
énfase na interatividade entre consumidores e fornecedores para
reducdo de conflitos de consumo, a participacio de empresas
no Consumidor.gov.br, sé é permitida aqueles que aderem for-
malmente ao servico, mediante assinatura de termo no qual se
comprometem em conhecer, analisar e investir todos os esfor¢os
disponiveis para a solucdo dos problemas apresentados. O con-
sumidor, por sua vez, deve se identificar adequadamente e com-
prometer-se a apresentar todos os dados e informagbes relativas
a reclamacdo relatada. (BRASIL, 2014).

No ano de criagdo do “consumidor.gov.br”, em 2014, houve 37.151 reclama-
¢oes finalizadas. Em 2020, foram |.196.627 reclamacdes finalizadas. Isso demons-
tra um aumento substancial do seu uso. Sobre estes nimeros, o consumidor.gov.
br informa que 80% das reclamacdes registradas sdo solucionadas pelas empresas.
Por estes motivos, aliados a celeridade da resolucdo, em janeiro de 2020 foi pu-
blicado o Decreto n® 10.197, que instituiu o consumidor.gov como a plataforma
digital oficial da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional para
autocomposicao de controvérsias em relagdes de consumo (BRASIL, 2020b).

Ademais, é importante ressaltar o acordo de cooperagdo técnica assinado en-
tre Ministério da Justica, o Ministério da Justica e Seguranca Publica, com o Conse-
Iho Nacional de Justica (CN)) para integracdo do Processo Judicial Eletrénico (Ple),
sistema utilizado em diversos tribunais de justica do Pafs, a plataforma digital oficial
da administragdo publica. Esta integracdo tem como objetivo:

permitir ao cidadao que optou por judicializar sua demanda bus-
car uma solucdo mais célere via Consumidor.gov.br, como mais
uma ferramenta para o tratamento adequado de seu conflito.
Dessa forma, ao ingressar com uma agao consumerista no Poder
Judiciario, o cidaddo tera a possibilidade de, apds a distribuicdo de
seu processo, negociar diretamente com a empresa. Se frutiferas
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as tratativas, o acordo sera homologado pelo magistrado dentro
do Processo Judicial.

Essa integracdo foi lancada em outubro de 2019 e estd em pro-
ducdo como piloto no Tribunal De Justica do Distrito Federal e
Territérios - TJDFT e no Tribunal Regional Federal — TRF | Re-
gido, com perspectiva de, no ano de 2021, ser expandida para
os demais.

A despeito de todas as parcerias, destaca-se que o Consumidor.
gov.br é um servico publico alternativo para solu¢do de conflitos
de consumo. Ele ndo se confunde substitui o servico prestado
pelos Orgéos de Defesa do Consumidor. Sendo assim, a utili-
zagdo desse servigo pelos consumidores se da sem prejuizo ao
atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento
providos pelos Procons, Defensorias Piblicas, Ministério Piblico
e Juizados Especiais Civeis. (Brasil, 2020a).

Com base nos exemplos expostos, ¢ visivel como as ODRs podem melhorar
sobremaneira a resolucdo de conflitos, principalmente aqueles surgidos de forma
online. No Brasil, em virtude da pandemia de Covid-19, alguns tribunais de justi-
ca avangaram na aplicacdo das ODRs para solugdo de conflitos. O TJSP (2020),
por meio do Provimento CG n® | 1/20, criou um projeto-piloto de conciliagdo
e mediacdo pré-processuais para disputas empresariais decorrentes dos efeitos
da pandemia. Assim, apds comunicagao via e-mail, € designada uma audiéncia
para no maximo 7/ dias a partir do protocolamento do pedido, em que primeiro
haverd uma tentativa de conciliagdo. Sendo infrutifera, & designado um mediador
em comum acordo pelas partes ou pelo magistrado, caso ndo obtido consenso.
Importante salientar que a conciliacdo e a mediagao séo feitas por meio do sistema
“Microsoft Teams” (Tribunal de Justica de Sdo Paulo, 2020).

O Tribunal de Justica de Minas Gerais, por meio da Portaria Conjunta n® 963/
PR/2020, efetivou a possibilidade de realizacio de audiéncias de conciliacio e me-
diacdo de forma online. Dessa forma, por requerimento das partes ou decisdo do
magistrado, as sessdes poderdo ser feitas por videoconferéncia pela plataforma
de videoconferéncia do CNJ, por outra plataforma disponivel e até mesmo pelo
“Whatsapp” (Tribunal de Justica de Minas Gerais, 2020).

No ambito federal, a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), por
meio da Portaria n°® 15, de 27 de marco de 2020, determinou o cadastro de
empresas na plataforma “consumidor.gov.br”, para viabilizar a mediagao, via inter-
net, dos conflitos de consumo notificados eletronicamente. Conforme previsto,
empresas com: a) atuacdo nacional ou regional em setores que envolvam servicos
publicos e atividades essenciais; b) plataformas digitais de atendimento pela inter-
net, dedicadas ao transporte individual ou coletivo de passageiros ou a entrega de
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alimentos, ou, ainda, a promocdo, oferta ou venda de produtos préprios ou de
terceiros ao consumidor final; ) e os agente econdmicos listados, em 2019, entre
as duzentas empresas mais reclamadas no Sistema Nacional de Informagdes de
Defesa do Consumidor, tém a obrigacio de realizar o seu cadastro para que seus
usudrios possam ser atendidos.

Apesar de louvaveis, essas medidas tomadas pelo governo federal e pelos
estados de S3o Paulo e Minas Gerais, ainda se mostram timidas levando-se em
consideracao o sucesso de plataformas de resolugdo de conflitos online, como
a do eBay (60 milhdes de disputas todos os anos) e do mercado livre (70% das
reclamacdes solucionadas) ou em comparacdo com paises como a Inglaterra e
Pais de Gales.

Por essa razdo, alguns autores ja tém sustentado a ideia de que a busca obri-
gatdria pelas ODRs, antes do ajuizamento de uma agdo consumerista, poderia ser
extremamente benéfica para todos, haja vista as enormes vantagens de tempo, di-
nheiro e até da utilizagdo da tecnologia como quarta parte. Contudo, a maioria da
doutrina nacional entende que a obrigatoriedade da utilizacdo das ODRs poderia
ser associada a uma possivel obstrugdo de justica, estando em desacordo com o
principio da inafastabilidade da jurisdicdo, além de restringir a liberdade de escolha
assentada no contexto das multiplas portas (Trovao e Mollica, 2020).

Assim sendo, e levando em consideracdo a morosidade da Justica, em conjun-
to com o comando constitucional da razodvel duracdo do processo e dos meios
que garantam a celeridade de sua tramitacdo, € visivel a necessidade de tomada
de medidas por parte do legislativo, para que o determinado na Carta Magna
brasileira seja efetivado. Ademais, salienta-se que o art. 4° do Cdédigo de Defesa
do Consumidor estabelece, em seu inciso V, o incentivo a criagdo de mecanismos
alternativos de solugdo de conflitos de consumo.

Por esses motivos, e em observacdo ao determinado pela Senacon, na Por-
taria n°® |5, de 27 de margo de 2020, acreditamos que deva ser obrigatério o
cadastro de todas as empresas que vendam algum tipo de produto de consumo
de forma online em plataformas governamentais, como o “consumidor.gov.br”, ou
que ao menos disponibilizem para o consumidor um canal efetivo de ODR, de
forma que, na primeira manifestacdo de insatisfacdo do consumidor, a empresa ja
deva oferecer a possibilidade de resolucdo de disputas online (ODR). Portanto,
consideramos que o problema da falta de eficiéncia na resolucdo de conflitos con-
sumeristas e a morosidade por parte do Poder Judicidrio possam ser solucionados
ou ao menos amenizados, com a maior utilizacio de ODRs nos conflitos consu-
meristas que surgirem de forma virtual, haja vista os diversos exemplos de sucesso
no Brasil e no mundo de sua utilizacao.
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5 CONCLUSAO

A vista do exposto, é notavel que o uso da tecnologia no Direito ird aumentar
e trard muitas vantagens para os servidores do Judiciario, para as partes e para so-
ciedade em geral. Nesse sentido, o trabalho demonstrou que o Brasil e o mundo
estdo utilizando diversos métodos de sucesso de resolucao de disputas online.
Assim sendo, e observando o atual cenario de morosidade da Justica e
da predominante cultura da sentenca, confirmamos a hipdtese de que o uso das
ODRs na fase pré-processual pode ser extremamente benéfico nas demandas
consumeristas, ao possibilitar um meio célere, econdmico, justo e eficaz na busca
pela resolucdo pacifica dos conflitos. Por essa razdo, como solugdo para lentidao
dos processos consumeristas (que em geral sdo simples e de baixo valor), propde-
-se que seja obrigatdrio o cadastro de todas as empresas que vendam algum tipo
de produto de consumo de forma online em plataformas governamentais, como
o “consumidor.gov.br”, ou que ao menos disponibilizem para o consumidor um
canal efetivo de ODR. Dessa forma, o comando previsto no Cédigo do Con-
sumidor da facilitacio da defesa dos direitos dos consumidores e do incentivo a
criagdo pelos fornecedores de mecanismos alternativos de solucdo de conflitos de
consumo ird ser cumprido.
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