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Resumo: Aborda-se os chamados métodos on-line de resolucao de disputas (ODR -
online dispute resolution), sobretudo para expor um novo ponto de vista sob o qual
defendemos o direito processual passa a ser — e precisa ser — também analisado. O uso
do ODR tem crescido em conjunto com o desenvolvimento de uma visdao moderna do
acesso a justica, no sentido de que nao se limita a solugdo adjudicada estatal e ela ndo
deve ser ofertada como opgdo imediata e primaria; quando o litigio é passivel de ser
resolvido por outros meios, a intervengdo judicial ndo pode ser considerada sequer
necessaria ou Util. E o caso, com efeito, de promover e incentivar esses métodos
(quando legitimos) para prevenir e evitar conflitos e acbes judiciais e ndo apenas para
resolvé-las quando ja estiverem em curso (i.e., quando recursos publicos e privados ja
tiverem sido desnecessariamente despendidos). De forma crucial, alids, O ODR fora - ou
melhor, antes - da esfera judicial € um passo fundamental para cada vez mais se afastar
o Brasil da “cultura da sentenca” e aproxima-lo da tao desejada “cultura da pacificagao”.

Palavras-chave: Comércio eletronico — Acesso a justica — Formas alternativas de
resolugdes de conflito - ODR - Tecnologia

Abstract: This paper addresses the so-called online dispute resolution methods (ODR)
with the core purpose of presenting a new point of view under which we sustain
procedural law is to (and must) be analyzed. The use of ODR has been growing
alongside with the development of a modern theory of access to justice, in the sense
that it is not limited to court adjudication, which must not be offered as the immediate
and primary option; when conflicts can be resolved by other means, court intervention
must not be considered even necessary or useful. Thus, it is the case to promote and
foster such methods (when proved legitimate) to prevent and avoid conflicts and
lawsuits and not only to solve the latter when they are already under way (i.e., when
public and private resources would already have been unnecessarily expended). More
importantly, ODR outside of — or better, before - the courts consist of a crucial step to
increasingly move Brazil away from the existing “culture of the award” and approximate
it to the desired “culture of pacification”.

Keywords: E-commerce — Access to justice — Alternative forms of conflict resolution -
ODR - Technology

“The notion the most people want black-robed judges, well-dressed lawyers, and fine
paneled courtrooms as the setting to resolve their dispute is not correct. People with
problems, like people with pains, want relief, and they want it as quickly and
inexpensively as possible.”

Warren E. Burger. Former Chief Justice, United States Supreme Court?
Sumario:
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I.Introducdo. As ondas renovatdrias (e os momentos metodoldgicos) do direito
processual até o ODR.

H&% centenas de anos, o direito processual se dedica a compreender e estabelecer regras
gue permitam ndo apenas a resolucdo daquela lide especifica, mas a pacificagdo social,
gue seria atingida a partir de um acesso a justica visto principalmente como um direito a
uma “Justica adequadamente organizada”, dotada de “instrumentos processuais aptos a
efetiva realizacao de direito”. 3 Eisso, com o tempo, ja se reconhecendo que o processo
deveria ser analisado sob o ponto de vista da busca da legitimidade pelo procedimento,
de que a legitimacdao do processo ndo advém apenas do mérito ou contelido da decisdo o,
sendo também da estrita observancia do procedimento, do devido processo legal.
Estudar e aplicar o direito processual, em ultima analise, historicamente significou
avaliar instrumentos de efetivacdo de direitos no @mbito judicial.

”

Mais adiante, porém, ai ja hd muitas décadas, aEés as chamadas “ondas renovatdrias
descritas por Mauro Cappelletti e Bryan Garth,” e os “momentos metodoldgicos” de
Candido Rangel Dinamarco, ® 0 mesmo direito processual foi se desprendendo da |de|a de
que a resolucao de conflltos somente se daria mediante atuacao do Poder Judiciério.” Os
chamados métodos alternativos (ou adequados) de solugao de conflitos (ADR) trouxeram
a tona o sistema multiportas - a “multi-door courthouse” de Frank Sander, de Harvard®

- que existe para que conflitos sejam resolvidos pela “porta” mais adequada, seja ela
autocomp05|t|va ou heterocompositiva, e sendo o processo judicial apenas uma das
varias dlsponlvels No Brasil, reporta-se a Resolugdao 125 do Conselho Nacional de
Justica (CNJ), em 2010, como o primeiro desses passos - ao menos de forma
institucional — no sentido de fomentar mecanismos consensuais de resolucao de conflitos
como mstrumentos efetivos de pacmcagao social, por meio da solugao e da prevengao de
I|t|g|os . Em busca de uma visao de “instrumentalidade do processo”, passou-se aos
poucos a defender o processualista como um sujeito “sensivel aos grandes problemas
Jurldlcos sociais e pO|ItICOS de seu tempo e interessado em obter solugdes adequadas”,

ndo limitadas as Jud|C|a|s

O Cédigo de Processo Civil de 2015 (*CPC/2015 (LGL\2015\1656)") também ressaltou
essa mudanca de mentalidade, assim como a Lei de Mediagdo - mesmo que décadas
dep0|s do Cddigo de Defesa do Consumidor (“CDC (LGL\1990\40)"), que, inovador no
pais, ja deixava a porta aberta para os meios adequados desde 1990,* 12 da Lei de
Arbitragem, de 1996, e da prépria Constituicdo Federal de 1988, que, em seu
predmbulo, ja falava de uma “sociedade [...] fundada na harmonia social e
comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugdo pacifica das
controvérsias”. Ndo se trata de uma critica ao Poder Judiciario, evidentemente, mas da
conclusdo de que ha - e se pode ainda criar - portas mais adequadas, mais ef|C|entes e
que também representem um maior acesso a justica para certos conflitos. 13 Mas é
manifesto que também desempenha uma funcdo relevante nessa evolugdo,
especificamente no Brasil, “a explosao da litigiosidade prognosticada pelo saudoso Mauro
Cappelletti [...] [e que fomentou] um demandismo judicidrio sem precedentes”.** Como
uma das propostas de solucdo, passou-se, também no Bra5|l,5 com esse novo arcaboucgo
legal, a se falar em desenhos de sistemas de disputas (DSD) a partir “do litigio para as
possibilidades de customizacdo de mecanismos para sua solugao, para se obter menores
custos e melhores resultados para todos”. 16 0 direito processual ja nao mais se resumia
a litigar, mas a resolver e também a “desenhar” e prevenir, portanto.

E foi em outro passo evolutivo, agora mais recente, que a tecnologia veio trazer novas
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possibilidades, e mesmo um novo espectro, para a resolucdo de conflitos. Os métodos
adequados (ADR), dada a flexibilidade procedimental que lhes é mais caracteristica,
passaram a ganhar novos contornos em seus desenhos, a partir do uso da tecnologia de
informacdo e de comunicagéo18 - contornos que se entendeu mais apropriados aos
modelos de negdcios e de transagc")e,s de onde os conflitos passaram mais comumente a
surgir na era da globalizacdo.’® E nesse contexto, pois, que surge a mencdo aos
chamados métodos de resolugdo de disputas online - em inglés, online dispute
resolution (ODR) -, cujo conceito, abrangéncia e efeitos abordaremos adiante com o
proposito de continuar a disseminar as vantagens e desafios que o ODR - juntamente
com o DSD - traz a partir de uma nova visao (ou mesmo uma releitura) do direito
processual. Como se vera, “[e]ventually, ODR will become an indistinguishable part of
the way people around the world resolve their disputes”,20 e é tempo de
redirecionarmos, a partir do uso também da tecnologia, o foco para um acesso a justica
compativel com a nova realidade — ou mesmo uma nova era — da resolucdo de disputas,
gue ja se mostra hodierna nacional e internacionalmente.

II.A resolucao de disputas online (ODR) e o foco do direito processual voltado sobretudo
para a prevencgao de litigios, e ndo apenas a sua solucdo.

Para alguns, os métodos de ODR seriam nada mais do que métodos adequados (ADR),
porém auxiliados ou ampliados por meio do uso da tecnologia da informacdo e da
comunicacao (information and communications technology - ICT).21 Na realidade,
todavia, os métodos de ODRs podem até ter comegado como métodos de ADR
executados ou administrados on-line, mas o fato é que a tecnologia forneceu aos
sujeitos envolvidos “novos poderes”, pois possibilitou a criacao de novos ambientes,
inexistentes no mundo fisico, a partir do uso dos crescentes tipos de comunicagdo
on-line_que foram se fazendo disponiveis (inclusive para esfera judicial, conforme o
caso):

How ODR Works 17
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Figure 2.2. Online Communication Options

Péagina 3



A resolucéo de disputas online (ODR): do comércio
THOMSON REUTERS eletronico ao seu efeito transformador sobre o conceito e #: *if THOMSOM REUTERS
a prética do acesso ajustica

[Fonte: RULE, Colin. Online dispute resolution for business: b2b, e-commerce,
consumer, employment, insurance, and other commercial conflicts. Jossey-Bass, Sao
Francisco, 2002. p. 13.]

Mais que isso, o controle do ambiente de comunicagdes em que as partes interagem nao
foi o Unico - e tampouco o pr|nC|paI - beneficio trazido pela tecnologia para aprimorar o
processo de resolucao de dlsputas Foi no conceito da tecnologia como “quarta parte”
(j& que o conciliador, mediador, arbitro, ou assessor das partes, quando existentes,
seriam a “terceira”) que se notou os maiores ganhos: no papel da tecnologia de gestao
do procedimento e de estabelecimento da agenda, efetivamente guiando os litigantes a
uma solucdo consensual, quando possivel. A escolha dos meios de comunicacdo de
forma estratégica, dessa feita, trouxe a possibilidade de se desenhar novos ambientes (e
aqui vem a relagdo com o DSD novamente) que melhor se adaptem as circunstancias do
conflito e melhor auxiliem a dinamica entre as partes com vistas, principalmente, a uma
comp05|gao algo que surgiu primordialmente do e-commerce. Como se vera, a
histéria do ODR foi sendo construida a partir da emergéncia da internet como um
terreno frutifero para o comércio em geral e do que ela poderia fazer para mitigar e
resolver os conflitos a que ela também dava origem.?*

“The ‘fourth party’ approach assumes that, while face-to-face encounters provide a very
rich and flexible opportunity for communication, they are not perfect. The ‘fourth party’
will grow more and more useful, and the network will become more and more valuable in
dispute resolution, as people gain experience in using information management and
information-processing tools. Electronic documents will also start acquiring intelligence.
Such ‘smart’” documents will be able to send communications when particular events
occur and also to gather information that is needed by participants.”

The “fourth party”
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Source: UNCTAD E-COMMERCE AND DEVELOPMENT REPORT 2003
hetp:/ functad.org/en/ pages/ PublicationArchive. aspxTpublicationid = 1497

Fram unctad org - October 7, 2012 6:41 PM
The Fourth Party in ODR is technology helping to solve conflicts by adding new
elements to the confict intervention procass

Calendar Display

[Fonte: UNCTAD - United Nations Conference on Trade and Development. E-Commerce
and Development Report 2003, UNCTAD/SDTE/ECB/2003/1, Nova Iorque e Genebra,
2003. p. 187-190.]

Por conta de tais possibilidades, autores como Daniel Arbix defendem um conceito de
ODR até mais estrito (e disruptivo), em que “as tecnologias de informacdo e
comunicacao nao se limitam a substituir canais de comunicacdao tradicionais, mas agem
como vetores para oferecer as partes ambientes e procedimentos ausentes em

mecanismos convencionais” A maioria dos autores, de todo modo parece crer em um
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conceito mais aberto de ODR,28 que abarcaria todo e qualquer uso de tecnologia no
ambito do processo: desde um procedimento de e-mails para coletar documentos, até
um sistema sofisticado de coleta e armazenamento de dados, respostas automaticas,
resolucdes assistidas por computadores, dentre outros.”® Tudo isso, entendemos,
poderia ser visto, sim, como ODR, porém nos parece irretocavel a afirmacdo de que os
mecanismos de ODR devem ser vistos como “uma porta a mais”, e ndo apenas um
caminho diferente a uma porta - extrajudicial ou judicial - que ja é utilizada.*® A
tecnologia seria ndo sé capaz de melhorar procedimentos ja existentes, “mas também de
alterar substancialmente a forma como funciona o sistema”.>! Audiéncias e reunides
on-line, por exemplo, sdo Uteis, mas ndo sdo o melhor que a tecnologia pode hoje fazer
para conduzir as partes a uma composicao ou facilitar a compreensao sobre o
procedimento adotado ou os direitos processuais e materiais envolvidos.

Aqui, um dos pontos mais relevantes, como aponta Erik Navarro Wolkart, é o de que
“[o]s novos desenhos proporcionados pela tecnologia para a composicdao foram
arquitetados tendo em conta diversos desses insights provenientes da economia e da
psicologia.” 32 Nesse ponto, tem-se dito que a tecnologia passou a ser utilizada, em
especial, para combater tendéncias humanas consideradas enviesadas, ineficientes,
erraticas e precipitadas, também muito comuns no dmbito da resolucdo de disputas.?® E
ndo ha dlvidas que isso oferece ao processualista uma gama muito maior de
ferramentas na sua atuagdo como “engenheiro do processo a ser criado”, nas palavras
de Carlos Alberto de Salles.>® Essa é uma evolugdo evidentemente mais salutar e
destacada, pois faz a conexao entre o DSD, a prevencao de conflitos e as tecnologias
persuasivas advindas das tecnologias de informagdo e comunicacdo:

Péagina 5



THOMSOMN REUTERS

A resolucéo de disputas online (ODR): do comércio

eletrénico ao seu efeito transformador sobre o conceito e

THOMSON REUTERS

a préatica do acesso ajustica

Quadro lll: Tecnologias persuasivas
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Automonitoramento (Self- Informagdes a corredores sobzla ;requénaa
monitoring) cardiaca e numero de passos dados
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Condicionamento (Conditioning) ahelseled
) Testes indicando a probabilidade
Sinulaga0 sl ‘e efent.o de contragdo de HIV conforme o
(R El NIRRT comportamento futuro escolhido)
- Simulagao de experiéncias Treinamento de pilotos em simuladores de
Miclk (Environment Simulations) VOO
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Objetos persuasivos (Object p P 9
; ; de forma imprevista, simulando comandos
Simulations) _ ‘
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Fisica (Physical) so de avatares em maquinas de flipe
software etc.
Psicolégica (Psychological) Mensagens com tom semelhante a0
empregado pelo destinatario
Linguagem (Language) (palavras. | Agradecimento ao preenchimento de um
Ator social imagens, simbolos e sons) questionario de satisfagdo

B,

Dinamica social (Social dynamics)

Caixas de didlogo para registro de softwaré
com opgBes de registro ou de “talvez
depois”

Papel social (Social roles)

]

Atendimento ao consumidor online por
avatar "humanizado”

Elaboragéo propria com base em Fogg (2003); Reeves

(2009).

m——

e Read (2009), Thaler e Sunstein

[Fonte: ARBIX, Daniel. Resolucdo online de controvérsias. S3o Paulo: Editora Intelecto,

2017. p. 94.]
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Como ja se pode observar, em qualquer cenario, a utilidade — ou mesmo a necessidade
- do ODR surge de certas circunstancias que envolvem um conflito a ser prevenido ou
resolvido, como a limitacdo de recursos financeiros, a distancia geografica (que em si ja
traz dificuldades na definicdo da lei e do foro aplicaveis, por exemplo), ou mesmo
guando a agilidade é um dos maiores objetivos dos seus usuarios. Por isso, o ODR
nasceu no ambito do comércio eletronico, que, com o advento da internet, tornou-se o
mercado com maior crescimento mundial, expandindo sobremaneira o potencial de
transacGes comerciais nas Ultimas décadas. O ODR foi criado para tentar ultrapassar
uma das maiores barreiras existentes para um maior desenvolvimento desse mercado: a
prevencao e a resolugao de disputas em grande volume, cuja falha em muitas instancias
poderia levar a falta de confianca de consumidores no e-commerce. 3> Nio é
incompreensivel: usuarios de servigos on-line - ou seja, que contratam com agilidade -
buscam resolver suas demandas também com a mesma eficiéncia, 3% e nenhuma
confianca ha em um sistema que possibilita uma transacdo em segundos, mas a
resolucdo de uma disputa em anos ou décadas. Nesse ponto, resolver conflitos -
mormente demandas de consumidores — de forma eficiente significa contribuir para o
crescimento, a lucratividade e a confianca de um mercado.?’

Em um panorama em que a tecnologia permeia cada vez mais nossas vidas, em especial
os habitos de compra e venda e outras relagées desenvolvidas no ambiente on-line, ja
era tempo de se facilitar, também por meio de tecnologia, a prevencao e a resolucao de
disputas, algo que ja tem sido implementado por organizagbes internacionais, entidades
de protecao e defesa do consumidor, e entes governamentais e empresariais nos
Estados Unldos na Europa, ¥ e também no Brasil, como veremos - todos com o
objetivo de ampliar o acesso a justica em setores em que historicamente se observou
como de ingresso limitado. 4 E, como se apontou, em especial nos cenarios B2B (
business to business) e B2C (business to consumer), o ODR tem sido continuamente
mencionado como uma das bases para a construcao da confianca do consumidor no
comércio eletronico de uma forma geral (o que inclui conflitos relacionados a
proprledade intelectual, seguros, dentre outros temas civis e comerciais dos mais
d|versos) ! De nada adianta a agll movimentacdo de produtos e servigos se as solucdes
legais ndo as acompanham e nao ajudam as pessoas que usam a tecnologia para
compra){zalgo a utilizar essas mesmas ferramentas para lhes ajudar quando ha algo da
errado.

E verdade, de um lado, que a tecnologia tem como efeito colateral a geracdo de mais
transacbes e, assim, também de mais conflitos; mas, de outro, a tecnologia também
atua para diminuir os custos de transagao de cada ato processual Nesse aspecto, uma
visdo do direito que coloca, em um polo, fornecedores e, em outro, consumidores, ja ha
tempos ndo interessa a ninguém. Instituicbes privadas e publicas perspicazes ha muito
tém ciéncia de que construir um sistema de prevencao e solucdo efetiva de demandas de
usuarios é crucial para aumentar a sua eficiéncia, a manutengdo de clientes, e também a
publicidade positiva que lhe é gerada. 33 parece inconteste, pois, que “métodos
alternativos como o ODR sdo necessarios prover o adequado acesso a justica a
consumidores”,*® por exemplo. Nesse €ampo, 0 uso de tecnologia de informagdo e
comunicacao na resolugao de disputas é crucial para reduzir custos e, sobretudo, fazer
crescer o acesso a justica, ¢ ha medida em qgue oferece solugdes mais acessiveis (e até
mais ecologlcas) se comparadas ao mero acesso ao Poder Judiciario da forma como
existe hOJe
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Beneficios que vao além de custos

[Fonte: Mercado Livre Brasil.]*®

Algumas impressoes equivocadas sobre o ODR tém ainda sido as de que (a) somente
seria util para demandas de baixo valor ou baixa complexidade, (b) serviria apenas para
conflitos de origem ou natureza on-line, ou (c) exigiria tecnologias de automagao
completa do procedimento. Diferente disso, o ODR pode ser — e tem sido também usado
- para solucionar casos maiores e mesmo do mundo off-line, e pode muito bem fazer
uso de elementos humanos, em uma automacdo apenas parcial, como mencionamos.*’
Desde 2002, a American Bar Association Task Force on Electronic and Alternative
Dispute Resolution, em seu relatoério final sobre o tema, jé advertia que o ODR serviria
para dlsputas surgldas de transagoes on-line, de comércio eletrénico, ou mesmo de
questdes ndo envolvendo a internet.”® No cendrio do comércio internacional, o ODR &,
inclusive, considerado a Ultima interacdo da lex mercatoria, responsavel que é pela
fundagéo de meios de resolucdo de disputas crossborder por miIhares de anos:*!

“Online Dispute Resolution (ODR) is the application of information and communications
technology to the prevention, management, and resolution of disputes. ODR originally
emerged in the mid-1990s as a response to disputes arising from the expansion of
eCommerce. During that time the web was extending into commercial uses, becoming
an active, creative, growing, and, at times, lucrative space. Such an environment, with
significant numbers of transactions and interactions (where relationships are easily
formed and easily broken) seemed likely to generate disputes. At the same time, it was
also clear that disagreements emerging from online activities could not be resolved
through traditional offline channels. With parties likely to be at a distance from each
other and incapable of meeting face-to-face, these new disputes could only be resolved
online. This meant that new tools and resources that exploited the capabilities of digital
communication and information processing by computers had to be developed. Now,
some twenty years later, ODR is the fastest growing area of dispute resolution, and |t is
increasingly being applied to other areas, including offline and higher value dlsputes

E sob esse ponto de vista que defendemos o direito processual passa a ser — e precisa
ser - também analisado. O uso do ODR tem crescido em conjunto com o
desenvolvimento de uma visdo moderna do acesso a justica, no sentido de que ndo se
limita a solugdo adjudicada estatal e ela ndo “deve ser ofertada como opgao imediata e
primaria”, pois “quando o litigio se afigura passivel de ser resolvido por outros meios,
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entdo a intervencdo judicial ndo pode ser considerada necessaria nem atil”.>® Reiteramos
que “[e]ventually, ODR will become an indistinguishable part of the way people around
the world resolve their disputes” ®* - e é o0 caso, com efeito, de promové-lo e
incentiva-lo, no Brasil, para evitar conflitos e acbes judiciais e ndo apenas para
resolvé-las quando ja em curso (quando recursos publicos e privados ja tiverem sido
desnecessariamente despendidos). O ODR fora (ou melhor, antes) da esfera judicial é
um passo fundamental, inclusive, para cada vez mais se afastar da “cultura da sentenga”
e se aprOX|mar da “cultura da pacificagao”, ha tanto preconizada pelo Professor Kazuo
Watanabe,’® e recentemente complementada

“Pode-se afirmar assim, sem exagero, que 0os meios consensuais de solugao de conflitos
fazem parte do amplo e substancial conceito de acesso a justica, como critérios mais
apropriados do que a sentencga, em certas situagdes, pela possibilidade de adequacgao da
solucdo a peculiaridade do conflito, a sua natureza diferenciada, as condicdes e
necessidades especiais das partes envolvidas. Trata-se, enfim, de um modo de se
alcangar a justica com maior equanimidade e aderéncia ao caso concreto.

Essa é a premissa que se deve ter em mente quando se pensa em meios consensuais de
solucdo de conflitos: adequagado da solugdo a natureza dos conflitos e as peculiaridades e
condicOes especiais das pessoas envolvidas. A reducao do nimero de processos a serem
julgados pelos juizes, resultado que certamente ocorrerd com a adocao deles, serd mera
consequéncia. E, sendo esses meios utilizados também na solugdo dos conflitos ainda
nao judicializados, havera até mesmo a reducdo do nimero de processos, e ndo apenas
da quantidade de sentencgas a serem proferidas.

O que estamos querendo afirmar, com essas ponderagdes, é que 0s meios consensuais
de solugdo de conflitos ndo devem ser utilizados com o objetivo primordial de se
solucionar a crise de morosidade da justica, com a redugao da quantidade de processos
existentes no Judicidrio, e sim como uma forma de dar as partes uma solugdo mais
adequada e justa aos seus conflitos de interesses, propiciando-lhes uma forma mais
ampla e correta de acesso a justiga.

[..]

Os mecanismos de resolugdo de disputas pela internet, denominados ODR - ‘Online
Dispute Resolution’, tém sido cada vez mais utilizados e incentivados no Brasil. [...] tais
solugdes extrajudiciais encontram apoio e estdo em linha com recomendagdes
internacionais previstas nas Diretrizes da Organizacao das Nacdes Unidas sobre a
Protecdo dos Consumidores, que incentivam a implementacao, pelas empresas, de
mecanismos que facilitem o atendimento das reclamagdes dos consumidores,
garantindo-se meios céleres, justos, transparentes, baratos, acessiveis, ageis e
eficientes na resolugdo de disputas, sem custos ou encargos desnecessarios. [...] Ou
seja, o fortalecimento de solugbOes alternativas de resolucdao de conflitos, quer pela
negociacdo ou mediagdo online, também por meio do uso de tecnologia, estd alinhado
com a tonica do decreto do comércio eletronico, e com o projeto de lei que busca um
atendimento facilitado e eficaz ao consumidor.”

Sob uma anadlise econémica, o ODR ¢é efetivo em cenarios onde o mecanismo de
resolugao comprovadamente diminua os custos e o tempo, mormente antes de uma
acao Jud|C|aI Ndo por outro motivo que se tem proposto, em alguns paises, modelos
obrlgatorlos ou incentivados de ODR prewamente a uma agao ]UdICIa| E isso em linha
com a visdo de que, na sociedade atual,”® “o direito de acesso & justica precisa ser
interpretado como o0 direito de acesso ao mecanismo mais adequado para cada
controvérsia”.®° Ainda gue o ODR deva também ser - e esteja ja sendo - utilizado por
6rgdos judiciais para a gestio e a conclusdo mais eficientes dos processos,®® a
tecnologia passou a ser usada mormente “para evitar e para conter disputas e nao para
resolver disputas”, priorizando-se, no 5|stema multiportas, aquelas que nao eX|gem a
utilizagdo do sistema publico de Justlga % Irretocével, p0|s a conclusao de que “[e]vitar
conflitos &, na verdade, a melhor forma de acesso a justica, porque ndo demanda
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qualquer necessidade de restaurac,;:éo”.63 E momento de se desenhar para prevenir,
acima de tudo; e ndo apenas desenhar para solucionar em momento adiantado de uma
acgao judicial.

II1.0s exemplos classicos e os em surgimento: o ODR, do comércio eletrénico a
transformacgao da resolugao de disputas.

Em linha com o que se expds acima, conceitualmente, hd quem classifique e diferencie
os métodos de ODR entre (i) dispute avoidance (os voltados a prevencgdo e contencdo de
conflitos, como call centers, sistemas de feedback, e certificagdes), e (ii) dispute
resolution, os métodos em que a tecnologia seria aplicada no procedlmento de resolugao
em si, que poderia ser autocompositivo ou heterocompositivo.®* Essa quebra, porém,
parece ser — além de meramente conceitual - de dificil efetivacdo pratica, até porque
métodos de ODR utilizados em momento inicial e preliminar do conflito g)odem ser
considerados também “preventivos” (de uma acgdo judicial, por exemplo). > De todo
modo, o fato é que receberam especial destaque nas Ultimas décadas os métodos de
ODR - assistidos e ampliados pela tecnologia, portanto - que se assemelham, no mundo
fisico, a conciliagdo, negociacdo, mediacdo, arbitragem, expert examination, e
ombudsman, por exemplo. Esses métodos on-line foram gradativamente sendo usados
para prevenir e resolver conflitos advindos de transagdes civis e comerciais surgidas do
mundo on-line (e.g., envolvendo violacdo de marca, nomes de dominio, vendas,
entrega, pagamento, e diversos outros temas relacionados ao comércio eletrénico de
uma forma geral).®®

Por isso, “[o]nline Dispute Resolution (ODR) is a dynamlc field of dispute resolution,
where law and technology, theory and practice overlap. ’ Mas é importante a ressalva,
desde ja, de que “ha diferenca entre mecanismos tradicionais e online’ .88 ou seja,
nenhum desses modelos, como indicamos, sdao idénticos aos que existem no mundo
fisico, e nem poderiam. E todos esses mencionados, em prol da eficiéncia (i.e., de se
evitar o dispéndio desnecessario de recursos, com seu pico na propositura de uma agao
judicial), costumam ser estabelecidos de forma faseada, iniciando-se com sistemas de
diagnostico, e seguindo, conforme necessario, para a negociacao assistida, mediacdo,
arbitragem, e, apenas por fim, o acesso ao Poder Judiciario, se necessario (o que
também pode se dar de forma on- Ilne) Evidentemente, iniciativas de ODR mais
aprimoradas hoje podem ir muito além dessa sequéncia mais classica, mas esses
métodos sdo ainda dos mais mencionados e repetidos para uso por contratantes dos
mais diferentes setores (mesmo fora da internet):

Grafico lll: Modelo de sistema de resolucdo de controvérsias com meca-
nismos de ODR

Arbitragem
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Elaboragdo propria com base em Lodder e Zeleznikow (2010:146-160).

Fonte: ARBIX, Daniel. Resolugdo online de controvérsias. Sao Paulo: Editora Intelecto,
2017. p. 65.

Como se pode observar, por empresas e instituicdes privadas de uma forma geral, o
ODR funciona internamente para prevenir e impedir que reclamagbes de usuarios se
tornem conflitos (e muitas vezes acoes judiciais). Nesse aspecto, o uso do ODR tem sido
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referenciado no sentido de empoderar usuarios e consumidores, ao informa-los sobre
seus direitos, deveres, prazos, e, sobretudo, sobre como solucionar eventuais problemas
de forma rapida e com baixo (ou nenhum) custo. Com efeito, para embasar tais métodos
de ODR, estudos tém apontado que consumidores de uma forma geral (1) buscam
resolucbes faceis e ageis, (2) ndo gostam de usar o telefone, (3) ndo necessariamente
desejam descontos ou beneficios, (4) ndo gostariam de negociar, (5) buscam tratamento
isonémico, e (6) prezam pela sua privacidade. “Speed, efficiency, ease of resolution,
safety, and consistent fairness are the top prlorltles for consumers”’® - também em
linha com os principios de boas praticas de negdcios ditados nas Diretrizes de Protegdo
de Consumidores das Nagdes Unidas, no sentido de que consumidores desejam (e
devem) ter disponivel “expeditious, fair, transparent, inexpensive, acceSS|bIe speedy
and effective dispute resolution without unnecessary cost or burden”.

O exemplo mais classico - e que para muitos deu origem a proépria nocao de ODR -
sistema interno da plataforma eBay, estruturado pelo SquareTrade, em 2004, e que hO]e
reporta mais de 60 milhdes de disputas resolvidas por ano. ’2 No ambito do comércio
eletronico, como se apontou, o eBay foi a primeira companhia a precisar desenvolver
uma solucdo para disputas que, pelo mercado em que esta inserido, ocorrem em grande
volume, de valores relativamente baixos e de forma crossborder. 73 Assim, a
revoluciondria plataforma foi pioneira ao trazer ao mundo on-line ambientes e técnicas
de negociagdo e utilizar a grande quantidade de dados a que tem acesso (big data) para
aperfeigoar as habilidades da ferramenta de levar compradores e vendedores a acordos
- sempre estimulando uma postura cooperativa por meio de elementos como "“baixos
custos de transagao combate a assimetria de informagdo, rapidez, e incentivo por
reputacdo”.’* Se adotada a conceituacdo ilustrada mais acima, a companhia ja utilizava
métodos tanto de dispute avoidance (i.e., fornecimento de antemdo de informacdes
amplas sobre como usuarios poderiam resolver problemas, e um sistema de reputagao
dos compradores e vendedores) como de dispute resolution (i.e., negociacao assistida,
mediacdo e arbitragem), em ambas fazendo uso da “quarta parte” para potencializar
técnicas que aumentassem as chances de composicdo.””

Alguns dos pontos de destaque desse sistema sdo, portanto: (1) a preocupagao em
evitar que a insatisfacdo do usudario chegue a um conflito, a partir de informacoes
fornecidas logo de inicio sobre os principais problemas que podem ser vivenciados; (2) a
busca dos usuarios pela preservacdo de sua reputacdo na plataforma, de modo a
garantir novas transacbes e recorréncia; (3) o alto volume de dados relativos as
disputas, que sao utilizados pela empresa para melhorar seus servigos, antever possiveis
conflitos, e também oferecer solugdes cada vez mais precisas; e (4) a efetividade dos
acordos e decisdes tomadas, que podem ser implementadas prontamente (e.g., ao se
cobrar ou se estornar valores diretamente no cartdo de crédito ou na conta de
pagamento do usuario na plataforma). Todo o sistema foi estabelecido para que usuarios
vendedores prestem o melhor servico - com repercussées positivas também para a
plataforma de compra e venda - e usuarios compradores tivessem problemas resolvidos
de forma agil e efetiva. E esse modelo que serviu de inspiragdo para muitas outras
iniciativas privadas e publicas de resolugdo de disputas on-line:”®

“Accordingly, the ODR framework for eBay took a staircase design. It began with
problem diagnosis and working directly with the complainant, then escalated to direct
negotiation assisted by technology, and finally moved to an evaluation phase where
eBay would decide the case if the transaction partners could not do so. Each party could
decide unilaterally when it wanted the process to move on to the next phase. The goal of
the system was to prevent as many disputes as possible, amicably resolve as many as
possible, and then decide the remainder as quickly and fairly as possible. Each stage
acted like a filter, with the objective being to minimize the flow of cases that made it to
the end.

It was very clear that eBay users did not want to spend a lot of time in extensive
processes intended to build a long-term trustworthy relationship. Most eBay transactions
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were between strangers and most buyers did not buy more than one item from any
individual seller. Thus, there was little interest in approaches that did not match this
purely transactional orientation. What users wanted was communication, transparency,
efficiency, and a fair outcome, in as little time as possible. The priorities were speed,
minimizing effort, and fairness.”

No Mercado Livre, empresa lider do comércio eletronico na Amerlca Latina, tem-se
reportado a resolucdao de cerca de 8 milhGes de disputas por ano,”” também mediante
ferramentas e canais de ODR que oferecem solugbes faseadas assemelhadas a métodos
de diagnéstico, negociacdo, mediacdo e arbitragem on-line. ’8 E ainda antes de um
conflito em si, na linha de dispute avoidance, sistemas de protecao ao comprador (como

“Compra Garantlda”) e o0 modelo de reputagdo do Mercado Livre também facilitam a
prevencdao e a solucdo dos conflitos, na medida em que (1) dao incentivos aos
vendedores para que resolvam as reclamacdes de consumidores de forma rdpida e
efetiva (pois as reclamagoes tém impacto na reputacdo de vendedores e podem levar
até a sua inabilitagdo da plataforma, conforme o caso), e (2) diminuem a assimetria de
informacgdo entre compradores e vendedores, ao se fornecer elementos tanto sobre o
funcionamento do marketplace como sobre a melhor maneira de solugdao do conflito. Sao
mecanismos, portanto, em que a comunicacao pelos meios fornecidos de forma assistida
(em fluxos semi-automatizados) e o impacto na reputacdo a partir dos servigos
prestados se mostram eficazes para prevenir e solucionar disputas; e é nesse cenario
gue as empresas de comércio de eletrénico utilizam o ODR para “automatizar a triagem
dos casos, solicitar das partes seguradas apenas as informagdes necessarias para a
tomada da decisdo e arbitrar indenizagdes e possiveis descontos”:%°

Por dentro dos canais do MELI
ODR utilizado para protecdo do consumidor
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-, 4 &=
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[Fonte: Mercado Livre Brasil.]®

“A plataforma mercadolivre.com conta com um programa de protecao ao consumidor
onde aquele que pagou sua compra e nao recebeu o produto, tera direito de receber no
todo ou em parte o dinheiro pago, a depender da verificacdo de determinados critérios, a
exemplo do preco do produto e do cumprimento a determinadas condicdes estabelecidas
pelo proprio programa de protegao ao consumidor. H& também um sistema de reputagdo
aplicado aos usuarios da plataforma virtual, sejam compradores ou vendedores. O
sistema é atualizado periodicamente, de acordo com as informagdes prestadas pela
contraparte na negociacdo, devendo as qualificagbes versarem sobre a concretizagao ou
ndo da negociagdo, justificando o comentdrio de modo fundamentado. Essa ferramenta
permite tragar o comportamento de cada usuario, de acordo com os dados relacionados
a atividade desenvolvida e a qualificagdo fornecida pelos membros da comunidade. No
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momento das transagGes os usuarios podem verificar o nivel de reputacdo de seus
compradores e vendedores.”

“(i) plataforma do Mercado Livre: o usuario comprador deve registrar uma reclamacao
no aplicativo ou no site do Mercado Livre no prazo de 10 dias, em caso de recebimento
de produto defeituoso ou diverso do anunciado, ou em 28 dias, em caso de nao
recebimento do produto. Esse O prazo de 10 dias pode ser estendido para até 30 dias a
depender do nivel do comprador na fidelizacdao ‘Mercado Pontos’. A partir desse registro,
o Mercado Livre disponibiliza ferramenta tecnolégica por meio da qual o usuario
comprador entra em contato com o usuario vendedor para que eles tentem resolver o
problema diretamente. Muitas vezes, este é o primeiro momento em que o usuario
vendedor fica sabendo do problema relatado pelo usuario comprador, tendo a
oportunidade de resolvé-lo de imediato. Se o problema ndo for resolvido, passa-se a
segunda etapa, em que o usuario comprador solicita ajuda ao Mercado Livre
(selecionado a opcdo ‘Pedir ajuda do Mercado Livre’) para que enderece a reclamacao,
oportunidade em que o Mercado Livre analisa tanto a reclamacgdo do usuario comprador
como a resposta do usuario vendedor, e, apods, apresenta resolugdo, que podera
consistir, por exemplo, (a) na devolugao integral do valor pago ao usuario comprador,
(b) no repasse do prego ao vendedor, ou, (c) em alguns casos especificos (v.g., extravio
do produto), no reembolso ao usuario comprador e no pagamento ao usuario vendedor,
hipétese em que o Mercado Livre arcard com o prejuizo em termos gerais. De acordo
com o Mercado Livre, 80% das reclamacgdes registradas em sua plataforma sdo
resolvidas amigavelmente.”

No ambito do comércio eletronico, destarte, a “quarta parte” consiste (1) na criacdo de
ambientes on-line semelhantes aos métodos fisicos de negociacdo, mediagdo e
arbitragem, por exemplo, €, (2) na utilizacdo dos dados e elementos existentes sobre os
litigantes — no caso, de compradores e vendedores - para incentivar as partes a uma
solucdo consensual (ou para uma determinagdo com base nos termos e condigdes da
plataforma, se necessarla) Os dados das transacgdes sao utilizados de forma relevante
para, também a partir de algoritmos, propor-se solucées de acordo, ou para se chegar a
resultados que os usuarios possam considerar apropriadas (na medida em que também
mitigam a ocorréncia de prejuizos aos usuarios por fraudes, fazendo uso de chargebacks
e de outras medidas de seguranca aplicadas as contas de pagamento da plataforma);
alids, os meios de pagamento existentes no comércio eletronlco - €como nos casos do
eBay e do Mercado Livre (por meio do Mercado Pago) - tém também sido indicados
como cruciais para esse fim. 8 E lembrando gque a negociagdao assistida (ou
automatizada), em especial, permite a aplicacdo uma série de técnicas baseadas em
estudos de economia e psicolo%ia, como € o caso dos blind biddings (ofertas secretas),
fomentados pela “CyberSettle”.®’

Além do mais, é interessante notar que tais plataformas tém reportado indices de
solugdo, s6 na fase de negociacdo assistida, entre 75% e 90%; ou seja, o uso da
tecnologia para a criagdo do ambiente de comunicagao e o fornecimento de informacgoes
a compradores e vendedores sobre as circunstancias, seus direitos e deveres é suficiente
para solucionar acima de trés quartos dos conflitos surgidos. Os 25% (ou menos) dos
casos nao resolvidos na negociacdao podem, em seguida, ser solucionados por mediagao,
ou finalmente ter uma solugdo determinada por alguém indicado pela empresa ou por
um terceiro (em um modelo que pode ser comparado - mas nao de forma absoluta,
repise-se - a uma arbitragem, porquanto baseado nos termos e condigdes aceitos pelos
usuarios) ou mesmo submetidos ao Poder Judiciario.®® A partir desse sucesso da
plataforma do eBay, inclusive, desenvolveu-se o Modria (modular online dispute
resolution implementation assistance), o software que oferece justamente um sistema
de resolu%ao de disputas interno semelhante ao do eBay para empresas ou para
tribunais.®® O Modria é o maior exemplo de que o ODR, embora util para conflitos que
envolvem valores mais baixos, ndo se resume a eles, jd que pode ser configurado de
forma personalizada para cada empresa, com “mddulos de diagndstico, de negociagao,
de mediacdo e de arbitragem na mesma plataforma, sendo altamente flexivel e
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adaptavel ao fluxo de procegosos de cada organizagao”, como se tem noticiado em
parceria recente para o Brasil.

E como referido, em todos esses desenhos apoiados em tecnologia, a logica do
procedimento é revisitada para que, por meio de plataformas de baixo custo e alto
acesso, haja menos custos de transacao e se possa primeiro buscar conter uma disputa
- e isso por meio de fluxos de varias fases, em que a Ultima delas pode ser até a
judicial, como ultima ratio. Cite-se, como exemplo de iniciativa publica nesse sentido, o
Tribunal Civel de British Columbia (The British Columbia Civil Resolution Tribunal - CRT),
no Canadda, que, baseado no Modria, e de forma semelhante ao EBay e ao Mercado
Livre, possibilita etapas sucessivas de negociacdo, mediacdo até uma decisdo final, se
necessaria (nesse caso, por se tratar de um tribunal judicial, em decisdo que tem carater
de titulo executivo judicial). Também aqui, “[o] foco é o escalonamento do conflitog[...]
[com a ldgica prioritaria de] evitar a disputa, solucionando-a apenas residualmente”: 1

Figura 73 - A logica da abordagem de conflitos utilizada pelo
The British Columbia Civil Resolution Tribunal'*

‘Case’ volumes
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[Fonte: WOLKART, Erik Navarro. Analise econ6mica do processo: como a economia, O
direito e a psicologia podem vencer a tragédia da justica. S3o Paulo: Thomson Reuters
Brasil, 2019. p. 737.]

E a partir dessas experiéncias, outras propostas efetivas também sugiram da iniciativa
publica, onde, no Brasil, destaca-se a plataforma “Consumidor.gov.br”, promovida pela
SENACON - a Secretaria Nacional do Consumidor, no ambito do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, que oferece um ambiente semelhante a uma negociagdo on-line, em
gue consumidor e fornecedor se comunicam com o propdsito de solucionar um conflito. A
tecnologia ¢é utilizada para, de forma gratuita, permitir interlocucdo direta entre
consumidores e empresas, em uma troca de mensagens pelo meio eletrénico. A
plataforma ainda divulga os indices de resolugdo das empresas e as notas atribuidas
pelos consumidores, criando um sistema de reputacdo que incentiva as empresas a
solucionarem mais do que se oporem as demandas feitas. Passou-se, assim, a
“classificar empresas [...] de acordo com a satisfagdo dos consumidores mensurada pela
responsividade das empresas nessas plataformas (como a consumidor.gov.br)."92 (0]
incentivo por sistema de reputacdo, caracteristico do eBay e do Mercado Livre, é aqui
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utilizado também entre empresas, para que compitam entre si - € ndo com relagdo
prestacdo de seus servicos ou seus bens comercializados, mas qu9a3nto a qualidade e
eficiéncia da sua resolucao de conflitos, o que é bastante simbdlico.

Q- Q-

Embora a plataforma tenha sido langada em 2014,%* o seu maior destaque se deu em

2018 e em 2019, quando se passou a reportar indices de solugdo superiores a 80% e a
se divulgar com mais énfase - com o suporte de liderangas de tribunais de justica
estaduais, 6rgaos estaduais e municipais de defesa do consumidor, inclusive - que
demandas de consumidores poderiam ser resolvidos em questdo de dias, e ndo de anos.

Em 2018, indica-se que 99,3% das reclamagdes feitas por consumidores foram
respondidas, em um prazo médio de 6,4 dias, conforme estudos realizados a partir da
base publica da plataforma (que permite, assim, “extrair informac6es importantes sobre
o perfil dos consumidores, as causas das reclamaces, a eficiéncia do servigo”).’® E em
comparagdao com a plataforma de proposta semelhante criada na Unidao Europeia
(embora ambas possuam caracteristicas e escopos diversos), a brasileira tem
demonstrado nimeros bastante mais expressivos até o momento, além de ser dedicada
também a conflitos do mundo off-line:
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ODR Platform Comparison
Data
Consumidor.gov.
br EU ODR
Number of complaints
submitted 834 284 60 000
Number of complaints
with unknown outcome 0.54% 83%
Complaints related to
online transactions 31.2% 100%
Geographic region
where most complaints
are submitted Southeast Region Germany, UK
Consumer
databases,
telecoms,
Industry sectors with consumer Clothing & footwear, airline
most complaints banking tickets, ICT

[Fonte: Schmidt-Kessen, Maria José; Nogueira, Rafaela; Cantero Gamito, Marta.
“Success or Failure? - Effectiveness of Consumer ODR Platforms in Brazil and in the EU.”
Copenhagen Business School, CBS LAW Research Paper N. 19-17, 19 de abril de 2019.
p. 22.]

“The Brazilian ODR platform Consumidor.gov seems to be thriving compared to the EU
ODR platform: 800,000 complaints have been submitted over the last two years
(compared to 60,000 in the EU), traders respond to almost 100% of complaints, the
majority of consumers indicate that their complaints have been resolved through the
platform. The platform only acts as an online one-stop shop for traders and consumers
to interact, no third-party intermediary intervenes in the settlement. Despite the
limitations of comparing both platforms due to the fact that they provide two different
types of ADR, we can still draw some conclusions. In view of this, in this paper we
focused on the foIIowin7g question: could the EU ODR platform learn something from the
Brazilian experience?”
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Pelo que se expde, ja ndo ha duvidas de que, no campo do direito do consumidor, como
exemplo, métodos de ODR que incentivem empresas a criar (ou usar) canais e
efetlvamente resolver reclamacdes de consumidores produzem resultados bastante
p05|t|vos 8 Um dos maiores desafios na resolugdo de disputas no Brasil, porém, ainda
consiste na insisténcia na chamada “cultura da sentenca”, que indica que a existéncia de
métodos de resolugdo mais adequados para certas demandas - que deveriam ser
buscados antes do Poder Judicidrio —, infelizmente, ndo afastou com a efetividade que
deveria a judicializagdo exagerada caracteristica do pais. A titulo ilustrativo, em pesquisa
realizada em 2017, no Tribunal de Justica do Rio de Janeiro (quando o
Consumidor.gov.br ja existia, portanto), concluiu-se que, das quase 2800 acgoes
propostas em juizados especiais civeis (JECs) analisadas, em 57% o autor jamais havia
realizado qualquer contato com o réu antes da propositura da demanda (que se dira
buscado algum método de ADR ou ODR); e esse numero chegava a 82% para os autores
que ja tinham proposto mais de 30 acoes (ou seja, ndao poderiam sequer ser
considerados “litigantes eventuals”)

nﬂ

o 82%
o 57% 60% e

e

100%

S06¢

Lle

T8

G0

105

0%
Média Mais de 8 processos Mais de 20 processos  Mais de 30 processos

sem contato mCom contato

[Fonte: Mercado Livre Brasil. Baseado em: FERREIRA, Viviane. “TJ/R] gasta milhdes com
processos desnecessarios.” Migalhas, 30 de novembro de 2017.]

A busca anterior por métodos adequados de resolugdo de conflitos, com efeito, ainda
parece longe do ideal, mesmo diante das evolugdes legislativas apontadas na introducao.
Estudos empl'ricos100 assinalam que mecanismos de composicao extrajudicial ainda sdo
subutilizados e pouco procurados, como resultado, dentre muitos motivos, das
debilidades do ensino juridico, dos incentivos dados a advogados para instruirem seus
clientes a buscar o contencioso, e do intento dos proprios clientes de buscarem
indenizagcbes ao invés de uma solucao consensual.!®! Trata-se da “cultura demandista”
criticada por Rodolfo de Camargo Mancuso, que bem ressalta que ha tempos “a
prestagéo jurisdicional deve ser ofertada, mas nao estimulada” e que ndo se trata dessa
nova visdao de um desprestigio ao Poder Jud|C|ar|ob e sim de uma valorizagdao da fungao
judicial, “laborando para que ela ndo se banalize”. 2

Com efeito, é tempo de se revisitar esse cenario, principalmente a partir de tudo que o
ODR tem oferecido ja também no Brasil. E um dos principais passos nesse sentido foi o
modelo proposto, ainda em 2017, pela Associacao Brasileira de Jurimetria (ABJ), em
pesquisa contratada pelo CNJ, na 22 Edicdo da Série “Justica Pesquisa”, com o titulo “Os
Maiores Litigantes nas Agbes Consumeristas na Justica Estadual: Mapeamento e
Proposicées”: a integracdo do Poder Judicidrio com a plataforma Consumidor.gov.br, de
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modo que essa Ultima fosse utilizada - ou ao menos incentivada - de forma prévia ao
prosseguimento da acao judicial que ja foi ou seria proposta. Conceitualmente, a ideia é
irretocavel, pois amplia a informacao que é fornecida ao usuario, conforme a maxima de
gue consumidores ndo devem ser informados apenas sobre seus direitos, mas também
sobre as medidas a sua disposigdao para que sejam (seus direitos) cumpridos e exigidos.

3 Trata-se de solugdo, pois, que ja se dizia que, “com maior impacto esperado para
evitar novos 0processos, é tecnicamente viavel, de baixo custo e seu impacto é
mensuravel”: 1%

A resolucéo de disputas online (ODR): do comércio

Essa solugdo possui as seguintes vantagens:

1.

2.

1.4
JUSTIGA PESQUISA - N

POLITICAS PUBLICAS DO PODER JUDICLARID

Obriga a empresa a atender o reclamante rapidamente,

Provavelmente ndo atrasa o andamento do processo, visto que i) 0s procedimentos
correm em paralelo, i) o prazo de atendimento no consumidor.gov.br é curto e iii) 0s
diélﬂgGS realizados através da pl.aiafnrma auxiliam na tomada de decisdo no proces-
50 judicial.

Evita a entrada de agfies desnecessarias, ou seja, gue podem ser resolvidas extraju-
dicialmente.

Desincentiva a entrada de litigantes e advogados oportunistas, uma vez que o con-
sumidor.gov.br terd registro das discussdes travadas entre reclamante e empresa.

Auxilia na documentagdo das reclamagbes, em razdo do consumidor.gov.br possuir
modelos de dados mais adequados para registrar informacdes sobre as queixas do
gue os sistemas dos tribunais.

Ndo afeta negativamente o acesso & justica, ja que o processo judicial é distribuido
de gualguer forma.

CNJ e ABJ-Associagdo Brasileira de Jurimetria:

Proposta de Integragdo do Consumidor.Gov com o Poder Judiciario

: . i e
Registro de ) Processo judicial
» reclamagao '

prévia?

segue
normalmente

< Sim
Nao (abre petigio

inicial, se ndo houver)

Abre
reclamacio
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consumidor.gov.br

G

Péagina 18

%t THOMSON REUTERS



A resolucéo de disputas online (ODR): do comércio
THOMSON REUTERS eletrénico ao seu efeito transformador sobre o conceito e THOMSON REUTERS
a préatica do acesso ajustica

[Fonte: Elaboragdo propria com base no Relatério Analitico Propositivo: Justica Pesquisa
- Politicas Publicas do Poder Judiciario. Os maiores litigantes em agdes consumeristas:
Mapeamento e proposicdes. Conselho Nacional de Justica, 2017].

Mais recentemente, em maio de 2019, essa proposta foi finalmente implementada, em
parceria do mesmo CNJ com a SENACON, ao se concretizar a integracdo da plataforma
Consumidor.gov.br com o PJe - Processo Judicial Eletronico, um dos (ainda varios)
sistemas do Poder Judiciario utilizados para tramitagdo de processos judiciais no Brasil.
O procedimento ainda ndo foi criado, mas ja se noticiou que “antes do consumidor
ingressar na Justica, podera acionar a empresa pela internet, acelerando a busca por um
acordo” - dando a entender que se tratara de um incentivo, mas ndo uma limitagdo, ao
menos por ora. 105 A Fundagdo Procon Sao Paulo anunciou iniciativa semelhante,
estabelecendo a sua integragdo técnica com o Consumidor.gov.br para sua utilizacdo - ai
de forma obrigatoéria, ao que consta — antes da apreciacao da reclamagao do consumidor
no a&mbito administrativo.'°® Como expoe Yhon Tostes, € um “[n]Jovo milénio, novos
tempos e novas formas de composicao de conflitos que 1podem e devem ser incentivados
e utilizados antes do ingresso precipitado ao Judiciario”.

E mesmo antes dessas iniciativas, ressalte-se, ja surgiam progostas, de lege lata, no
sentido de suspensdo ou mesmo extincdo do processo judicial'®® quando ndo ha prova
de que o autor tenha buscado alguma solucdao consensual antes da propositura da acao;
para alguns, trata-se de nada mais que uma releitura do principio do acesso a justica,
gue “leva a conclusdo de que o Judiciadrio deve mesmo ser a uItimaratio”,109 com o que
concordamos, como se expds. A tese ganhou o apreco também do Professor Kazuo
Watanabe, para quem, se existentes canais internos ou administrativos
comprovadamente efetivos, privados ou publicos, e que ndo foram buscados pelo autor
antes da propositura da acdo, “o juiz deve extinguir o processo, sem resolugao de
mérito, por falta de interesse processual [.. 1]O por nao [se] ter demonstrado a
necessidade de intervencdo do Poder Judiciario. 1190 mesmo autor ainda traz mencao a
decisao da Primeira Secdao do Tribunal de Justica da Unido Europeia de que tornar
obrigatorio um método consensual de resolugao de conflitos

“ndo viola os principios do acesso ao direito e da tutela jurisdicional efetiva se estiverem
verificados certos requisitos: (i) solucdo consensual; (ii) celeridade, (iii) gratuidade ou
custos reduzidos, (iv) suspensao dos prazos, (v) acessibilidade do procedimento e (vi)
possibilidade de decretar medidas cautelares durante a pendéncia do procedimento

[...]7.1

Vemos, pois, com muito bons olhos essa mtegragao e esse faseamento, que, além de em
consonancia com a legislagdo processual brasileira,''? estdo em linha com a gradacao de
métodos de resolugdo de disputas que, como apontamos, sdo caracteristicas de um
design de resolucdo disputas (DSD) que preza por eficiéncia (i.e., agilidade e redugdo de
custos). E exatamente o que se tem proposto e defendido em alguns paises da Europa,
onde, para pleitos de consumidores, ha uma fase obrigatoria de ODR em busca de uma
solucdo consensual (na qual a maior parte das disputas costuma ser resolvida), e, caso
assim n3o seja, a acdo judicial poderd ser manejada.’ 113 E esse o efeito transformador do
ODR que se quer ressaltar, reitere-se, ao se contribuir para o desenvolvimento de uma
visdo moderna do acesso a justica, de que ndo se limita a solugcdo adjudicada estatal e
ela ndo “deve ser ofertada como opgdo imediata e primaria”, pois “quando o Iitigio se
afigura passivel de ser resolvido por outros meios, entdo a intervencdo judicial nao pode
ser considerada necessaria nem util”.! Replsamos que os métodos de ODR, em todas
suas possibilidades e fases, antes da esfera judicial, sao um passo fundamental para
cada vez mais nos afastarmos da “cultura da sentenga” e nos aproximarmos da “cultura
da pacificagdo”.!!?

Ademais, dentre os diversos usos que podem ser feitos da tecnologia no ambito do
processo, parecem-nos mais prementes precisamente esses voltados (1) a aproximagao
das partes em momento inicial - anterior a eclosdo de um verdadeiro conflito —, e (2) a

criacdo de ambientes propicios e orientados para a composicdo, como é o caso das
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plataformas ilustradas acima, dentre muitas outras. E nesse ponto que a pratica do
acesso a justica tem sido revisitada. Alids, ndo se discute a serventia de métodos de
ODR que busquem (i) elevar a taxa de acordos apos a progositura de uma agao judicial,
como fazem muitas lawtechs e legaltechs atualmente, ou (ii) mesmo tornar mais
eficiente a gestdao de processos judiciais e arbitrais, 17 mormente também para perm|t|r
solugdes consensuais com mais frequéncia ou mesmo facilitar o procedimento em si.
Repetimos, contudo, que é na contencgdo e na prevencdo de disputas que o ODR - e tudo
que a “quarta parte” pode trazer - encontra seu maior relevo. E, para esse fim,
“[m]ulti-step dispute resolution processes should be conS|dered as a matter of public
policy and within the concept of proper access to justice”.

Evidentemente, o ODR ndo é a solugdo para todos os problemas do Direito ou do direito
processual. A um, pois ha também discussbes quanto ao ODR que merecem maior
aprofundamento, tal como a verificacdo de transparéncia, justica procedimental e justica
de resultados efetivos que devem ser garant|das em todo e qualquer método de
resolucao de disputas considerado Iegltlmo 20 E, a dois, porquanto nem todo uso da
tecnologia no e para os fins processo sera saudavel, como parece ser o caso de “civic
techs” que tém fomentado o litigio e a judicializacdo, ao invés de conté-los, ao prometer
mdemzagoes para consumidores como base na insatisfacdao decorrente da prestacdao do
servigo”. H& preocupagdes com o abuso das ferramentas tecnoldgicas, que, por outro
lado, ndo podem coibir o seu uso; e, nada obstante, isso ndo retira a conclusdo de que o
foco deve estar, sim, voltado ao ODR, com a discussdo de temas relacionados a
concretizacdo de direitos e a prevencdo e a solucdo de disputas pelos meios que se
mostrarem mais adequados e efetivos,’*> 0 que somente se fard com estudos
aprofundados sobre a tecnologia e o que ela pode e deve (e ndo pode ou nao deve) fazer
no ambito do processo.

Em um cenario em que ainda ha inimeros impulsos para a judicializacao (dentre eles,
destacando-se o baixo custo do processo), e em que os instrumentos de combate
criados alnda nao atingiram o objetivo almejado de mudar essa realidade (como os
CEJUSCs'?®> e mesmo a audiéncia do artigo 334 do CPC/2015 (LGL\2015\1656)),1**
deve-se passar a buscar incentivos a que instituicdes e cidaddos prefiram uma atuagao
preventiva (e cooperativa) a uma reparatdria ou mesmo em que a busca pela solugdo
consensual apenas ocorra quando a contenda judicial ja existe. Lembremos que “o
comportamento cooperativo ndo surge instantaneamente, dependendo sempre de
incentivos”,'?® de modo que o ODR é instrumento fundamental para que se incentive (1)
|nst|tU|goes publlcas % @ privadas, de um lado, a prevenir e solucionar conflitos em
momento inicial, quando os custos de transacdo se mantém baixos e sdo ampliadas as
chances de manutengdo do seu usuario e da confianga em seus servigos e bens (e, por
isso, tem se falado em empresas atuando como verdadeiras courthouses);® 127 ¢, (2) os
cidaddos, de outro, a utilizarem as portas de resolucao que se mostram mais adequadas
e efetivas a um custo baixo tanto para eles quanto para a sociedade de uma forma
geral. A partir dos incentivos corretos, € essa a “preordenacdo dos instrumentos
processuais capazes de promover a efetiva tutela de direitos” a que se refere o Professor
Kazuo Watanabe ao ensinar o que compoe o direito de acesso a justica — ou melhor, o
direito de acesso a ordem juridica Justa

IV.Consideracdes finais. O efeito transformador do ODR sobre o conceito e a pratica do
acesso a justica e seus proximos passos.

Os métodos de ODR, assim como os de ADR, sdo um “como”, e ndo um “qué”, nas
precisas observagoes de Ethan Katsh e Colin Rule.?® Isso significa que, no sistema
multiportas hoje ja difundido, a tecnologia traz uma miriade de novas oportunidades de
desenhos (DSD) que devem ser explorados pelo processualista, agora um “engenheiro”
do procedimento ou mesmo de todo o sistema de resolucao de disputas. E esse o “efeito
transformador” que o ODR trouxe ao conceito e a pratica do acesso a justica:
concretizou ainda mais a premissa de que o0 acesso nao se limita ou resume ao acesso
ao Poder Judicidrio (que, em sentido oposto, somente deverad ser instado em ultimo
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caso) € moveu para a prevencao um dos maiores escopos de todo e qualquer
procedimento ou processo de resolucao de disputas. Sao inovagbes que surgiram do
comércio eletronico (incluindo, de forma relevante, os seus meios de pagamento) e
ganharam espago também no campo do direito do consumidor; contudo, nada |mEJede
que sejam expandldas e aprofundadas em muitos outros setores (como o da salde, o]
direito de familia,’** ou de quaisquer outros conflitos de faixa de valor ou de
complexidade que se considere apropriada, como se fez no mencionado British Columbia
Civil Resolution Tribunal - CRT, no Canada)

E ndo se questiona a utilidade de ferramentas de ODR que se proponham a gerir ou
formalizar acordos para encerrar agdes judiciais, por exemplo; mas nos parece que o
verdadeiro efeito transformador da tecnologia no processo esta principalmente na
prevengéo e na contencdao de conflitos que ela pode trazer, pois, repita-se, “[e]vitar
conflitos &, na verdade, a melhor forma de acesso a Justlga porque nao demanda
qualquer necessidade de restauragao”. 3 Isso apenas sera possivel, de todo modo, caso
se continue no bom caminho de se reprimir a “cultura do demandismo” que se criou nas
Ultimas décadas no Brasil - algo que tem, sim, ocorrido, ainda que aos poucos, com a
colaboracdao do ODR publico e privado, como se apontou. Cabe continuamente, pois, (1)
a iniciativa privada criar e incentivar o uso do ODR, mormente para fazer crescer a
confianca nos seus mercados respectivos, também ao reduzir os custos de transagao
para si e seus usuarios; e (2) ao Poder Publico fomentar, investir em e mesmo obrigar
solucdes — o que inclui, mas ndo se limita ao ODR - que se mostrem adequadas para
cada tipo de conflito, mas, mais importante, que garantam o uso mais eficiente da verba
publica (o que nem sempre ocorre ao meramente se ampliar o aparato judiciario). De
mais relevante, saliente-se a maxima de que, na sociedade atual, “the right to access to
justice must be construed as the right to access the most appropriate dispute resolution
redress mechanism for each controversy.”
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