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Sistemas online de resolucio de disputas

Plataformas digitais podem ser uma alternativa ao caos do Judiciario?
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A tecnologia esta em desenvolvimento exponencial, alterando drasticamente
diversas areas da vida humana, inclusive no campo juridico. As inovacoes
proporcionadas pela tecnologia podem reduzir drasticamente os custos de
transacdes nos litigios. Além disso, as disrupcdes tecnoldgicas podem ser um
excelente instrumento para combater a assimetria de informacdes, bem como
imprimir velocidade nas resolugdes de disputas.

Nesse contexto, 0 ambiente no qual se resolvem disputas ndo pode ficar totalmente
alheio as possibilidades ofertadas pela tecnologia. Os sistemas on-line de resolucao
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de disputas apresentam uma série de oportunidades para prevenir e resolver
conflitos.

Outro fator importante de ser pontuado € a velocidade e capacidade tecnoldgica
atual no que se refere a leitura de dados (big data) e a consequente aptidao de
alimentar e aperfeicoar sistemas. Sistemas que solucionam milhdes de conflitos por
ano, faz com que seu algoritmo aprenda constantemente com um oceano de dados.

+JoTA: Assine 0 JOTA e nao deixe de ler nenhum destaque!

O online dispute resolution (ODR) fornece uma nova porta para resolugéo de
conflitos, com o uso de tecnologias persuasivas, capazes de gerar novas
experiéncias para resolver problemas que os demais métodos consensuais nao
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conseguem resolver.

Hoje em dia, em um mundo digital e veloz, € um desatino pretender resolver todas as
disputas nos velhos balcdes do Poder Judiciario. Nas palavras de Daniel Becker,
Eduardo Bruzzi e Erik Navarro, chegou a hora de abracar a inovacdo em todas as
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suas formas, inclusive quando o assunto € a resolucao de disputas.

Ja existem alguns exemplos de sucesso no que se refere a sistemas de resolucao
de disputas on-line.

Um caso emblematico € o sistema de resolucdo de disputas da empresa eBay,
estruturado por Colin Rule. O Sistema foi desenhado para a resolucao de disputas
entre compradores e vendedores em sua plataforma de comércio eletrénico.

Quando Colin Rule desenhou seu sistema eletronico de solucédo de conflitos, a
empresa ja gerava 40 milhdes de disputas por ano (o equivalente a 1% do total de
transagdes do site).

Atualmente, o sistema eletronico de solugéo de disputas do eBay gerencia mais de
60 milhdes de conflitos por ano, com uma taxa de acordos de 90%, quase que sem
intervencdo humana por parte da empresa.

Tendo como base o sistema do eBay, Colin Rule criou o Modria (modular online
dispute resolution implementation assistance), um sistema de resolugao de disputas
que pode ser alugado por qualguer empresa ou mesmo cortes judiciais ao redor do
mundo.
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O Modria se intitula como uma plataforma que combina direito, economia e
psicologia com tecnologia da informacao e comunicacao para ajudar os cidadaos a
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prevenir, gerenciar e resolver suas disputas.
A plataforma de resolucao de disputas possui 4 modulos:

— Diagndstico: O primeiro objetivo é reduzir a assimetria da informacao. As partes
apresentam as alegacdes escritas e podem anexar provas como videos e fotos para
auxiliar na apresentacao do problema, bem como na resposta a insurgéncia.

— Negociacao: Em caso de as partes ndo comporem uma transacao, inicia-se a
negociacao. Nesse modulo, o algoritmo do Modria funciona o tempo todo buscando
pontos de acordo e sugerindo possiveis solugoes.

— Mediagao: Nao sendo realizado um acordo, a plataforma providencia um
mediador. As partes podem se comunicar em conjunto ou privadamente com o
mediador, se necessario, mas ainda assim on-line. E o mediador pode acompanhar a
disputa do inicio ao fim.

— Arbitragem: Pela plataforma os envolvidos no conflito podem iniciar um
procedimento arbitral em que um terceiro imparcial decidira a questao.

Veja que a plataforma apresenta uma série de mecanismos alternativos para a
solucéao de disputas, isto €, negociacao, mediagao e arbitragem, aliados a
tecnologia.

Além disso, quando a tecnologia entra em cena o alto volume de disputas deixa de
ser um problema e passa a ser um ativo para o sistema. O subproduto dessas
disputas é a imensa quantidade de dados e informagéao que treinara o algoritmo
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para buscar as melhores solucdes para o problema.

Outro exemplo de sucesso € o mecanismo de resolucao de conflitos implementado

pelo Mercado LivreS. A referida empresa criou o projeto “Empodera” cuja premissa
basica foi democratizar 0 acesso ao processo ou ao procedimento mais adequado.
Foram estabelecidos ritos diferentes com a possibilidade de negociacao e mediagéao
na propria plataforma. Além disso, foi firmada uma parceria com a Secretaria
Nacional do Consumidor, que possibilita que o usuario do mercado livre possa
acessar a plataforma de resolugao on-line de conflitos do Governo (consumidor.gov)
e fazer as suas reclamacdes e resolver o conflito.
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Interessante, também, foi a publicidade e 0 engajamento da empresa em torno do
projeto de ODR. O Mercado Livre produziu um material publicitario especifico a
respeito do seu projeto de resolucao de disputas, instruindo 0s seus consumidores
sobre 0s passos necessarios para uma reclamacao, negociacao e mediacao. O
video esta disponivel no Youtube.

Sem duvidas, a visao da referida empresa, a forma de divulgacao e o desenho que
criou para solucionar as disputas originadas com as compras em seu Site € de ser
referendada.

A desjudicializacdo das reclamacoes foi atingida com sucesso, 98,9% dos casos sao
resolvidos fora do poder judiciario. E, ainda, quando ha um conflito judicial, ha uma
célula denominada “Legal Intelligence”’, que se utiliza de mecanismos tecnoldgicos
para buscar a mediacao e o encerramento da acao antes de uma decisao judicial.

Ha um vasto campo a ser explorado no que se refere a resolugao on-line de
conflitos, seja na relacao entre empresas e consumidores, seja em outras relacoes
gue possam gerar conflitos.

Havendo um desentendimento entre as partes, por que nao ser a primeira opcao a
solucéo através de meios on-line, que podem propiciar mecanismos adequados de
negociacao, mediacao e até arbitragem aliados aos beneficios tecnolégicos?

Certamente o0s custos serao reduzidos, os desgastes relacionais serdo menores € a
velocidade na resolucao do conflito sera maior.

PLATAFORMAS [mbrviebiui
DIGITAIS

= Reduz os custos de
transacao

Combate a assimetria
da informacao

Agiliza a solugado
de casos

Trata-se, ainda, de um mecanismo que pode ser customizado e desenhado pelos
potenciais litigantes. Empresas podem criar 0 seu proprio sistema on-line de solucéao
de disputas, aperfeicoando-o a sua realidade e aos tipos de conflitos gerados em
sua atividade. Por sua vez, para os consumidores ter uma porta prévia ao judiciario
para resolver disputas é extremamente benéfico.
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Conclui-se, portanto, que as plataformas digitais sdo extremamente eficientes para a
solugao de disputas. Por isso, 0s sistemas on-line de resolucao de conflitos
despontardo como uma alternativa extremnamente atraente ao caos do Judiciario.
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Os artigos publicados pelo JOTA nao refletem necessariamente a opinido do site. Os textos
buscam estimular o debate sobre temas importantes para o Pais, sempre prestigiando a
pluralidade de ideias.

https://www.jota.info/opiniao-e-analise/artigos/sistemas-online-de-resolucao-de-disputas-22092019 5/5


https://www.jota.info/opiniao-e-analise/colunas/regulacao-e-novas-tecnologias/estamos-trancados-num-paiol-de-polvora-lgpd-anpd-e-demandismo-20072019
https://www.tylertech.com/Products/Modria/Modria-Feature-Comparison-Chart.pdf
https://www.mercadolivre.com.br/compra-garantida#c_id=/home/discovery-first/element&c_campaign=compra-garantida&c_element_order=1&c_uid=f8ba1494-9e37-4ef5-b06a-5e0f6c608193

