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Resumo: Este artigo tem como ponto de partida a verificacao do
acesso a justica através do sistema multiportas de resolucao de conflitos,
apresentando as possibilidades que tendem a proporcionar melhor celeridade
e efetividade as demandas dos consumidores. Dentre os diversos Métodos
Adequados de Solucao de Conflitos, ha necessidade de uma analise especifica
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do sistema de Resolucao de Disputas Online, conhecido pela sigla derivada
do inglés ODR “Online Dispute Resolution”. No desenvolvimento, analisa
o Portal Consumidor.gov.br, servico publico voltado a interlocucao entre
consumidores e fornecedores para resolucao de conflitos de consumo pela
internet. O presente artigo de revisao tem como metodologia a analise
ldgico-sistematica para atingir o seu objetivo geral que é o de demonstrar as
vantagens da utilizacao da tecnologia em prol da desjudicializacao, rompendo
barreiras culturais que obstruem a rapida solucao de litigios.
Palavras-chave: Consumidor; Resolucao de Disputas Online; ODR; MASC.

Abstract: The aim of this paper is to point the verification of access
to justice through the multiport conflict resolution system, presenting the
possibilities that tend to provide better speed and effectiveness to the
demands of consumers. Among the various Appropriate Conflict Resolution
Methods, there is a need for a specific analysis of the Online Dispute Resolution
system, known by the acronym derived from the English ODR “Online Dispute
Resolution”. In the development, it analyzes the Consumidor.gov.br Portal,
a public service aimed at interlocuting between consumers and suppliers to
resolve consumer conflicts over internet. The present review article has the
methodology of logical-systematic analysis to achieve its general objective,
which is to demonstrate the advantages of using technology in favor of non-
judicialization, breaking cultural barriers that obstruct the quick solution of
disputes.

Keywords: Consumer; Online Dispute Resolution; ODR; MASC.

INTRODUCAO

O uso da tecnologia tem se demonstrado eficiente para desburocratizar e
solucionar conflitos, sendo crescente o uso dos métodos adequados de solucao
de conflitos, principalmente em plataformas online.

O distanciamento de uma cultura litigante, arraigada na cultura popular,
vem ocorrendo gracas aos esforcos governamentais, da OAB, SEBRAE, além
de empresas interessadas, destacando-se os beneficios conquistados pelo
uso dos MASC (Métodos Adequados de Solucao de Conflitos), trazendo para a
sociedade a cultura “ganha - ganha” baseada na cooperacao e colaboracao,
diminuindo o desgaste entre as partes e possibilitando o empoderamento das
mesmas, conseguindo desta forma a autocomposicao e a solucao do conflito.

Este estudo tem como base os dados fornecidos através do portal
consumidor.gov.br, um servico publico criado para a resolucao de conflitos
consumeristas, que se pode descrever como uma ferramenta tecnoldgica, ou
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ODR (Online Dispute Resolution), que possibilita a comunicacao direta entre
consumidores e fornecedores, de forma rapida e desburocratizada, a fim de
solucionar as demandas decorrentes das relacoes de consumo.

O objetivo geral € o de analisar a eficacia do servico oferecido pelo portal
consumidor.gov.br, para a solucao de controvérsias de consumo.O objetivo
especifico € o de analisar como o portal consumidor.gov.br vem contribuindo
para a composicao de conflitos nas relacées de consumo.

1 SISTEMA MULTIPORTAS

Apretensao da presente abordagem é trazer breves definicoes envolvendo
o sistema Multiportas de forma a estimular o interesse sobre o assunto, bem
como auxiliar na sua propagacao.

Fazem parte do sistema multiportas a Conciliacao, a Negociacao, a
Mediacao e a Arbitragem, também chamadas de ADR (Alternative Dispute
Resolution) ou, em portugués, MASC (Métodos Adequados de Solucao de
Conflitos), que, quando ocorrem em plataformas online, sao chamados de
ODR (Online Dispute Resolution), cada qual envolvendo técnicas especificas
para o melhor resultado para as partes envolvidas.

Todas essas novas ferramentas, digitais ou nao, que auxiliam a
desjudicializacao de demandas fazem parte do chamado sistema multiportas,
uma metodologia idealizada com a funcao de direcionar cada tipo de demanda
ao remédio mais adequado. Esses métodos, com excecao da arbitragem, sao
autocompositivos, isto €, nao buscam em um terceiro a solucao imparcial do
conflito, mas, ao invés disso, empoderam as partes que, através do dialogo,
negociacao e estimulo dos mediadores e conciliadores possam solucionar suas
proprias demandas.

Nos ultimos anos muito se tem debatido sobre o sistema multiportas,
seus beneficios e desafios de implementacao e como devem ser utilizadas
tais ferramentas, criando novos campos de atuacao para os operadores do
Direito, abrindo espaco para empregabilidade no setor de Tl, beneficiando
os consumidores, aliviando o Judiciario e consequentemente diminuindo os
gastos estatais com o mesmo. Percebe-se com isso que a visao “futurista” ja
é atual e pode ser usada em beneficio de todos, cabendo a cada um de nos
conhecer, divulgar e se amoldar as novas possibilidades disponibilizadas aos
cidadaos em geral.
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1.1 Métodos Adequados de Solucdo de Conflitos

Conhecidos também como MASC, os Métodos Adequados de Solucao de
Conflitos pretendem atenuar o colapso judicial existente, através do incentivo
a autocomposicao e formas alternativas ao Judiciario®.

Por meio do incentivo e conscientizacao no uso destes métodos e
procedimentos sera possivel a ampliacao do acesso a justica, minimizando
o impacto do excesso de judicializacao de demandas, alcancando solucoes
mais céleres, efetivas e justas.

A busca de métodos alternativos ao Judiciario remonta a promulgacao
da Constituicao Federal de 1988, momento historico de grandes modificacoes
sociais e politicas, com reflexo direto no Judiciario. Porém, os primeiros
resultados legislativos que propiciaram esse olhar disruptivo a cultura
beligerante presente na sociedade® se deram somente em 1995, com a Lei n°
9.099, que instituiu os Juizados Especiais e com o advento da Lei n° 9.307,
em 1996, versando sobre arbitragem.

No entanto, somente em 2010, o Conselho Nacional de Justica - CNJ,
através da edicao da sua Resolucao n° 125, que dispée sobre a Politica
Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses
no ambito do Poder Judiciario, recomendou a implantacao dos métodos
autocompositivos em todo os tribunais espalhados pelo Pais e foi possivel
iniciar a plena exploracao das possibilidades trazidas por tal inovacao. A
referida Resolucao, na consideracao introdutoria nimero 6, afirma que
a conciliacao e a mediacao sao “instrumentos efetivos de pacificacao
social, solucao e prevencao de litigios, e que a sua apropriada disciplina
em programas ja implementados no pais tem reduzido a excessiva
judicializacao dos conflitos de interesses, a quantidade de recursos e de
execucao de sentencas”.

O CNJ, em seu portal, estabelece a diferenca entre a mediacao e a
conciliacao, dispondo que a mediacao deve ser realizada por terceira pessoa
neutra e imparcial, que viabilize o dialogo entre as partes, no sentido de

4 - BUSNELLO, Saul José. Mediacdo como forma autocompositiva de resolucdo de conflitos no Brasil: Uma
alternativa a Jurisdicao Civil. Universidade do Vale do Itajai - UNIVALI. Vice-Reitoria de Pesquisa, Pos-Gra-
duacdo, Extensao e Cultura. Programa de Pos-Graduacao Stricto Sensu em Ciéncia Juridica - PPCJ. Curso
de Mestrado em Ciéncia Juridica - CMCJ. Area De Concentracdo: Fundamentos do Direito Positivo. Dispo-
nivel em https://www.univali.br/Lists/TrabalhosMestrado/Attachments/2143/Disserta%C3%A7%C3%A30%20
Saul%20Jos%C3%A9%20Busnello.pdf. Acesso em: 07 jun.2018.

5 - Como salienta Susskind: “a ODR pode ameacar a subsisténcia de alguns litigantes, o que nao deve de-
sencorajar nossa busca por sistemas mais acessiveis e proporcionados para resolucao de disputas” (traducdo
livre). SUSSKIND, Richard. Tomorrow’s Lawyers: An Introduction to Your Future. 2. ed. Oxford: Oxford Uni-
versity Press, 2017, p. 112.
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conduzir a melhor solucao para o problema, sendo que este procedimento
nao possui prazo definido, podendo ou nao finalizar com um acordo, pois as
partes possuem autonomia para definirem as medidas mais condizentes com
seus interesses e necessidades. A mediacao “em regra é utilizada em conflitos
multidimensionais, ou complexos”. Na conciliacdo, o método para dirimir
conflitos € mais restrito e a terceira pessoa assume o papel de facilitadora e,
embora seja imparcial, possui um papel mais ativo.A conciliacao, portanto,
“é um processo consensual breve, que busca uma efetiva harmonizacao social
e a restauracao, dentro dos limites possiveis, da relacao social das partes”s.

A morosidade judicial, com uma taxa de congestionamento de 72% em
2017, evidencia que, na justica comum, ha um tempo médio de sentenca de
2 anos e 6 meses e execucao de 6 anos e 4 meses’ (Figura 1), demonstrando
a necessidade de implantacao e uso do sistema multiportas a fim de aliviar o
Judiciario.

Figura 1
Tempo médio do processo baixado na Justica Estadual no Brasil
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Fonte: Relatorio Justica em NUmeros. CNJ2.

Para que o sistema multiportas possa alcancar plenamente os fins

6 - BRASIL. Conselho Nacional de Justica - CNJ. Conciliacdo e Mediagdo. Disponivel em: <https://www.cnj.
jus.br/programas-e-acoes/conciliacao-e-mediacao/>. Acessado em: 10 jun. 2018.

7 - BRASIL. Conselho Nacional de Justica - CNJ. Justica em Numeros 2018: ano-base 2017. Brasilia: CNJ,
2018. Disponivel em: <https://www.cnj.jus.br/pesquisas-judiciarias/justica-em-numeros/> Acessado em:
15 jun. 2018.

8 - Idem, p. 35.
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desejados é necessario promover uma mudanca cultural, no desestimulo a
beligerancia dos profissionais do Direito (onde “o melhor é aquele que tem
mais acoes”) e dos cidadaos (“desejo de querer processar”) para valorizar os
profissionais que oferecem e acreditam nas novas possibilidades de resolucao
de conflitos. Segundo o CNJ’:

A conciliacdo, politica permanente do CNJ desde 2006,
apresenta lenta evolucao. Em 2017 foram 12,1% de processos
solucionados via conciliacao. Apesar de o novo Codigo de Processo
Civil (CPC) tornar obrigatdria a realizacao de audiéncia prévia de
conciliacao e mediacao, em dois anos o indice de conciliacao cresceu
apenas 1 ponto percentual. O dado positivo € o crescimento na
estrutura dos CEJUSCs em 50,2% em dois anos - em 2015 eram 654 e
em 2017, 982. Na proxima edicao do Relatorio Justica em NUmeros
sera possivel contabilizar a conciliacao na fase pré-processual, o que
deve apresentar resultados mais alvissareiros.

Em 2015, apos a edicao do novo Codigo de Processo Civil e da Lei n® 13.140,
Lei de Mediacao, o sistema multiportas ingressou de vez no ordenamento
juridico brasileiro, através da premissa de que o Estado promovera, sempre
que possivel, a solucao consensual de conflitos. A intencao € minimizar a
estratégia de confronto conhecida como “ganha-perde” para efetivar a
estratégia conhecida como ‘“ganha-ganha”, fundamentada na integracao
entre as partes.

A visao de que os conflitos devem ser entendidos como oportunidades e
nao batalhas também esta presente no pensamento de Watanabe denominado
“culturadesentencaeculturadepacificacao”, que proporcionaoentendimento
de que, embora os julgadores prefiram proferir sentencas, € mais favoravel a
tentativa de conciliar as partes utilizando a cultura da pacificacao, alterando
o paradigma adversarial, incentivando o gerenciamento do processo através
de uma atuacao mais proxima entre os atores do processo. ™

Beck alerta para o fato de que o “modelo dinamico de acao cotidiana”
estimula o ego e o comportamento voltado para assegurar a propria
sobrevivéncia, mas que na “sociedade individualizada os riscos nao apenas
aumentam de um ponto de vista meramente quantitativo, como também
acabam surgindo qualitativamente novas formas de risco pessoal”, pautadas

9 - Idem, p. 198.

10 - WATANABE, Kazuo. Cultura da sentenca e cultura da pacificacao em F.L. Yarshell e M. Z. de Moraes
(Organizadores). Estudos em Homenagem a Professora Ada Pellegrini Grinover, Sao Paulo, DPJ, 2005, p.
684 - 685 e 688 - 690.
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na atribuicao de culpa ao outro e gerando “novas demandas educacionais,
tutelares, terapéuticas e politicas”'".

A era do individualismo é ilustrada por Bauman no cenario de shoppings
centers, onde as multidoes “se  aproximam tanto quanto é concebivel do
ideal imaginario de comunidade”, sem, no entanto, estarem aptas para um
confronto diante da alteridade do outro. “Por essa razao, essa comunidade
nao envolve negociacées, nem esforco pela empatia, compreensao e
concessoes” 2,

Embora essa tendéncia seja antiga e reconhecida tanto em ambito
nacional como internacional, foi impactada pelo advento e uso da tecnologia,
derrubando fronteiras e gerando oportunidades que antes nao existiam.
Desta forma, a evolucao dos MASCs ao patamar eletronico, descentralizado
e contemporaneo, através das diversas novas tecnologias emergentes se deu
de forma consequencial, dando origem aos sistemas conhecidos como ODR
(Online Dispute Resolution), baseados em todos os principios e conceitos
utilizados nos MASCs, porém, através de um ambiente totalmente digital.

2 ONLINE DispUTE RESOLUTION (ODR): BREVES CONSIDERACOES

Katsh, Rifkin e Gaitenby informam que um dos precursores das ODR, foi o site
americano eBay, que conduziu um projeto piloto em 1998 voltado a resolucao de conflitos
de seus usuarios, disponibilizando um link para um formulario de reclamacao e, dessa
forma, entenderam o perfil das reclamacoes feitas e passaram a buscar interacoes com
as partes para a solucao. O projeto foi expandido em fevereiro de 1999, quando o site
do eBay disponibilizou, em sua pagina de atendimento ao cliente, a possibilidade de os
usuarios obterem assisténcia nas disputas relacionadas a transacoes, utilizando-se da
mediacao e interacdes através da troca de e-mails, possibilitando que cada parte tivesse a
oportunidade de apresentar suas narrativas e reivindicacées para que um acordo pudesse
ser construido pelo mediador'>.

A Comissao Europeia instituiu o Regulamento n. 524/2013, para a
Resolucao de Litigios de consumo em Linha (RLL), considerando que a Resolucao
Alternativa de Litigios (RAL) deve ser estimulada para o crescimento do

11 - BECK, Ulrich. Sociedade de risco: rumo a uma outra modernidade. 2. ed. Sao Paulo: Editora 34, 2011,
p. 200.

12 - BAUMAN, Zygmunt. Modernidade Liquida. Rio de Janeiro: Zahar, 2001, p. 117.

13 - KATSH, Ethan; RIFKIN, Janet; GAITENBY, Alan. E-commerce, e-disputes and e-dispute resolution:
In the shadow of “eBay law”. Ohio State Journal On Dispute Resolution, Ohio, v. 15, n. 3, p.705-734, set.
2000. Disponivel em: <https://kb.osu.edu/dspace/bitstream/handle/1811/80011/0SJDR_V15N3_705.pdf?-
sequence=1>. Acesso em: 10 jan. 2018.
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comeércio eletronico e reforcada a confianca no mercado Unico', através de
um sistema de RLL eficaz. O Regulamento observa, ainda, que os consumidores
devem ter possibilidades de solucoes extrajudiciais, até mesmo nos litigios
decorrentes de transacoes internacionais online, visando o desenvolvimento
global do comércio eletronico™.

As ODR vém se expandindo devido as influéncias da Quarta Revolucao
Industrial, além do surgimento das lawtechs e legaltechs que trazem ao
mercado juridico possibilidades inovadoras, tanto para os profissionais quanto
para as instituicoes, objetivando maior celeridade e eficiéncia nos processos,
antes unicamente analdgicos.

No ambiente da Quarta Revolucao Industrial, Schwab adverte que
devem ser pensadas acoOes inclusivas e equitativas para a sociedade e
cidadaos, tornando-os mais conscientes de suas escolhas diante dos sistemas
tecnologicos, pois estas gerarao impactos nos sistemas economico, ambiental
e social, em suas palavras “devemos ter coragem para confrontar os paradigmas
econodmicos e politicos existentes e remodela-los para que os individuos sejam
empoderados independentemente de sua etnia, idade, sexo ou origem”"®,

O surgimento do e-commerce revolucionou as formas negociais, estreitou
fronteiras e aumentou consideravelmente o volume de vendas, “modificando
drasticamente a forma de se realizar negocios juridicos entre particulares”"’,
por esta razao, a quantidade de litigios provenientes dessas transacoes
cresceu junto e proporcionalmente ao crescimento do e-commerce."®

Sucintamente, Becker aborda a finalidade do ODR, como sendo uma
plataforma que, “por meio de algoritmos, o software guia os usuarios atraves
de uma série de perguntas e explicacoes a fim de ajuda-los a alcancar uma
solucao amigavel”", sugestionando compradores e vendedores a realizar um

14 - Considerando n. 3. JORNAL OFICIAL DA UNIAO EUROPEIA. Regulamento (UE) n. 524/2013 do Parla-
mento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013. Disponivel em: <https://eur-lex.europa.eu/legal-
-content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013R0524&from=EN#: ~:text=%2221.-,Regulamento%20(UE)%20n.0%20
524%2F2013%20do%20Parlamento,de%2018.6.2013%2C%20p.>. Acessado em: 20 jan. 2018.

15 - Idem. Considerando ns. 7 e 8.

16 - SCHWAB, Klaus. Aplicando a Quarta Revolucao Industrial. Sao Paulo: Edipro, 2018, p. 108.

17 - AMORIN, Fernando Sérgio Tendrio de. A Resolucao Online de Litigios (ODR) de Baixa Intensidade: Pers-

pectivas para a Ordem Juridica Brasileira. Revista de Ciéncias Juridicas Pensar. v.22. n. 2. p. 516. mai/
ago. 2017.
18 - NUNES, CRP. Virtualidade ou desmaterializacdo dos titulos de crédito na sociedade em rede e era
da informacao-teoria da “cartula” eletronica, magnética ou digital. In: Revista Direitos Emergentes na
Sociedade Global, Vol. 2 (1) 2013. Jan-Jun. pp. 56-86. Santa Maria: Universidade Federal de Santa Ma-
ria, disponivel em https://periodicos.ufsm.br/index.php/REDESG/article/viewFile/9151/pdf_1, acesso em
02/05/2018.
19 - BECKER, Daniel; LAMEIRAO, Pedro. Online Dispute Resolution (ODR) e a Ruptura no Ecossistema da
Resolucdo de Disputas, Sao Paulo: RT, 2017. p. 2
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acordo, através do método autocompositivo de resolucao de disputas.
Dentre as inUmeras vantagens potencializadas com o uso do ODR,
Eckshmidt, Magalhaes e Muhr observam que:

A utilizacao de meios eletronicos permite que a discussao
ocorra durante periodos de ociosidade das partes (quando o processo
de resolucao eletrénica € assincrono) ou através de agendamento
prévio (em casos de solucoes sincronas), evitando perda de tempo e
custo de deslocamentos. As solucoes eletronicas, por serem menos
pessoais também contribuem para a minimizacao do impacto pessoal,
evitando o escalamento dos animos e tensoes das partes envolvidas.?

No Brasil, a Associacao Brasileira de Lawtechs e Legaltechs - AB2L,
vem disseminando o uso de tecnologias para implantacao de ODR, através
do dialogo entre empresas do segmento tecnoldgico e juridico, com o
objetivo de desenvolver solucoes e inovacoes especificas para o cenario
nacional?'.

O portal MercadolLivre, empresa lider em comércio eletrénico na
América Latina, a partir de 2017 passou a utilizar as ODR, com politicas
negociais claras e bem definidas aos seus usuarios, através da plataforma
denominada de Empodera, atendendo aos principios de autonomia,
eficacia e celeridade especificados no portal, visando a resolver as
controvérsias provenientes dos negdcios efetuados no site, contribuindo
para a desjudicializacao?.

3 EsTupo DE CASO: PORTAL DO CONSUMIDOR - HTTP://WWW.
CONSUMIDOR.GOV.BR

Analisando o desempenho do portal Consumidor.gov.br, com base
nos dados publicados,observa-se a extensao dos beneficios gerados pela
maior acessibilidade ao cidadao que deseja ter sua demanda solucionada
de forma rapida, reduzindo além do tempo, o custo e a burocracia dos

20 - ECKSHMIDT, Thomas; MAGALHAES, Mario E. S.; MUHR, Diana. Do conflito ao Acordo na Era Digital (Meios
Eletronicos para Solucédo de Conflitos - MESC). 2. ed. Curitiba: Doyen, 2016. p. 118.

21 - PORTAL AB2L. Online Dispute Resolution (ODR) e a ruptura no ecossistema da resolucao de disputas.
Disponivel em: <https://ab2l.org.br/online-dispute-resolution-odr-e-ruptura-no-ecossistema-da-resolucao-
-de-disputas/>. Acessado em: 20 jan. 2018.

22 - PORTAL IDERIS. MercadoLivre cria Projeto Empodera. Disponivel em: <https://www.ideris.com.br/
blog/mercadolivre-cria-projeto-empodera/>. Acessado em: 06 abr. 2018.
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mecanismos habituais?.

A plataforma utilizada no Portal Consumidor.gov.br foi criada para
gerar a interatividade entre os fornecedores e consumidores, onde a
participacao das empresas somente € permitida quando estas aderem
formalmente a plataforma, com a assinatura de um termo onde as mesmas
se comprometem a analisar e investir todos os esforcos possiveis na
resolucao das demandas apresentadas. Em contrapartida, o Consumidor
deve se comprometer a apresentar todos os dados e informacoes relativos
a sua demanda, de forma clara e de boa-fé#.

Segundo o Portal, a plataforma é monitorada pela Secretaria
Nacional do Consumidor - Senacon - do Ministério da Justica, que também
€ responsavel pela gestao e manutencao, bem como pelos Procons,
Defensorias, Ministérios Publicos e sociedade, estando em conformidade
com as diretrizes do artigo 4°, inciso V, da Lei n° 8.078/1990 e do artigo
7°, incisos |, Il e Il do Decreto n° 7.963/2013.

O portal Consumidor.gov.br esta no ar desde junho de 2014 e,
segundo o balanco de 2017, conta desde o seu inicio com 422 empresas
credenciadas e 839.215 usuarios cadastrados, Destes, 341.585 foram
cadastrados em 2017, com aumento de 48% das reclamacoes registradas
desde o lancamento da plataforma (470.748 no ano), demonstrando que o
crescimento da utilizacao da plataforma em 2017 foi 63% maior do que no
ano anterior?.

O indice médio de solucao das demandas registradas no Portal foi de
80,6%, com prazo médio de resposta em torno de 6,3 dias (Figura 2).

23 - Nas palavras de Schwab: “As plataformas digitais reduziram drasticamente os custos de transacao e
friccao incorridos sempre que individuos ou organizacdes compartilham o uso de um ativo ou oferecem um
servico. Cada transacao pode agora ser dividida em incrementos muito pequenos, com ganhos econdmicos
para todas as partes envolvidas. Além disso, ao usar as plataformas digitais, o custo marginal de producao
de cada produto adicional, bem ou servico tende a zero. Isso tem implicacdes dramaticas para as empresas
e para sociedade”. SCHWAB, Klaus. A Quarta Revolucao Industrial. Sao Paulo: Edipro, 2016, p. 29.

24 - Segundo Fisciletti, “a analise da transparéncia trazida nos artigos 36 e 37 do CDC, no tocante a oferta
e publicidade, que impdem ao fornecedor o dever de ser ético, ou seja, de nao enganar, se aproveitar da
deficiéncia de julgamento, nem induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua
salde ou seguranca. Nesse Ultimo caso, a confianca do consumidor é protegida ndo s6 pelo viés da trans-
paréncia, como também da seguranca”. FISCILETTI, Rossana Marina De Seta. A confianca na qualidade de
elemento integrador do contrato consumerista e sua aplicabilidade aos principios do codigo de defesa do
consumidor. Revista AREL FAAR, Ariquemes, RO, v. 3, n. 2, p. 42-55, mai. 2015. Disponivel em: <https://
doi.org/10.14690/2317-8442.2015v32159>. Acessado em: 06 abr. 2018.

25 - BRASIL. Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon - Balango Consumidor.gov.br 2017. Disponivel
em: <https://www.mpms.mp.br/portal/download.php?file=Balan%E70%202017%20Consumidor.gov.br%20Da-
dos.pdf>. Acessado em: 10 jun. 2018.
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Figura 2
Dados do SENACON

Reclamagdes por segmento Resolutividade por segmento

e 3517

Fonte: SENACON. Balanco Consumidor.gov.br 20172

Ao confrontar com os dados fornecidos pelo CNJ referentes ao mesmo
ano, constata-se o quanto foi economizado dos cofres publicos e beneficiado
o Consumidor. Somente em 2017 as despesas totais do Poder Judiciario
corresponderam a 1,4% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, ou a 2,6%
dos gastos totais da Uniao, dos estados, do Distrito Federal e dos municipios,
o custo pelo servico de Justica foi de RS 437,47 por habitante, RS 15,20 a
mais do que em 2016.

Tais nUmeros demonstram a necessidade de ampliacao das plataformas
ODR, de forma ainda mais nitida, através de quase 380.000 reclamacoes
solucionadas através do portal consumidor.gov.br, dando verdadeiro sentido a
pratica da desjudicializacao.

Nao se deve ater apenas na comparacao do custo do Judiciario, pois
ha outros beneficios tao importantes quanto as despesas. Por exemplo, o
conforto em acessar a plataforma da sua residéncia ou de qualquer outro lugar,
a celeridade na resolucao da demanda, pois, como visto anteriormente, as
empresas mantém um prazo médio de resposta de 6 dias. Aintencao primordial
€ a otimizacao das transacoes e conter litigios perfeitamente amoldaveis as
rotinas extrajudiciais.

CONSIDERACOES FINAIS

A dimensao digital do e-commerce e o ritmo de vida acelerado das
pessoas na sociedade impde uma mudanca cultural, decorrente do mundo

26 - Idem.
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globalizado,que proporciona o empoderamento das partes através do sistema
multiportas, onde os consumidores repudiam a demora excessiva e o gasto
desnecessario para a solucao de problemas de baixa complexidade.

O portal consumidor.gov.br traz como principais objetivos a ampliacao do
atendimento aos consumidores, o incentivo a competitividade pela melhoria
da qualidade dos produtos e servicos, promovendo um melhor relacionamento
entre os consumidores e empresas, aprimorando a prevencao das condutas
que violam os direitos do consumidor e fortalecendo a transparéncia nas
relacoes de consumo, ampliando o acesso a justica e desburocratizando o
dia-a-dia.

A adesao a ODR é indispensavel para os consumidores e os fornecedores,
pois o comércio eletronico vem crescendo a cada ano no Brasil. Ha
necessidade de se aprimorarem os meios de resolucao de conflitos, para que
sejam mais acessiveis, céleres e de custo reduzido. Em outras palavras, entre
as vantagens das ODR estao a produtividade (economia de tempo e dinheiro
com o deslocamento), a celeridade (as partes dialogam em prol da solucao),
o aumento da confianca dos consumidores e o acesso extrajudicial e menos
oneroso para a resolucao de controvérsias menos complexas.
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