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Resumo:

O presente trabalho contém a andlise do conceito e desenvolvimento dos
meios alternativos de resolucéo de disputas (Alternative Dispute Resolution
— ADR), abordando especificamente a Online Dispute Resolution — ODR
(Resolucdo de Disputa On-line), como ferramenta para contribuir para
resolucéo de conflitos de consumo. Destaca-se também o papel desta como
uma alternativa ao Poder Judiciario e um caminho para a resolucéo
extrajudicial de demandas. Assim, investigou-se a importancia e a evolugao
do ODR na sociedade, principalmente no mercado consumidor.
Posteriormente, realizou-se uma analise comparativa entre duas plataformas
em funcionamento — eBay Resolution Center e MOL (Mediacdo Online). A
escolha destas plataformas se deu em face da importancia das mesmas,
tanto nos aspectos quantitativos e qualitativos, de aplicacdo dos meios
consensuais de resolucdo de conflitos.

Introducéo

A Internet transformou a forma como vemos o mundo e, especialmente,
como negocios juridicos séo celebrados. A evolugdo do sistema de mercado
levou anos e hoje 0 que se tem € o0 que chamamos de e-commerce. Todo
esse desenvolvimento do mercado consumidor criou uma imensa
guantidade de disputas consumeristas, pois com a mesma facilidade que
tudo pode dar certo, pode também dar errado, o que acabou por criar uma
barreira para o desenvolvimento desse mercado.

Todavia, pouca confiangca haveria em um sistema que possibilita uma
transacdo em segundos, mas a resolucdo de uma disputa em anos ou
décadas. Nesse ponto, resolver conflitos — principalmente de consumidores
— de forma réapida e eficiente significa contribuir para o crescimento, a
lucratividade e a confiangca no mercado, sendo dever do Estado,
principalmente, acompanhar a evolu¢do tecnologica, com o0 intuito de
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garantir o bom funcionamento do mercado e da economia, a seguranca e a
transparéncia nas relagdes consumeristas.
Assim, para atender a demanda gerada pelos conflitos decorrentes deste
novo modelo econdmico, foi criado o instituto de Online Dispute Resolution
(Resolucado de Conflitos On-line), forma de negociacdo on-line que usa
métodos alternativos de resolugcdo de conflitos (Alternative Dispute
Resolution — ADR), ou seja, a presenca de uma terceira parte interveniente.
O termo abrange disputas parcial ou totalmente resolvidas na internet,
iniciadas no ciberespago, mas com fonte externa (offline), possibilitando as
pessoas utilizar as mesmas ferramentas para consumir e, eventualmente,
para solucionar os problemas que derivam disso.
Nesse cenario, onde a concorréncia entre as empresas acaba se tornando
mais acirrada, criam-se incentivos para que empresas passem a buscar
resolver litigios dentro de suas proprias plataformas digitais, com a opcao de
solugdo de disputas. A plataforma utilizada pela empresa eBay, a eBay
Resolution Center, € a mais conhecida e o melhor exemplo de que esse
servico realmente funciona. No Brasil, a plataforma que utiliza ODR que
mais tem se destacado recentemente € a MOL (Mediacdo Online), com um
alto indice de satisfacdo e de resolucdo de disputas, tanto por empresas
privadas como pelo proprio Poder Judiciario.
O eBay foi empresa que mais se destacou em resolucao on-line de conflitos,
sendo pioneira na execucdo e funcionamento de uma plataforma on-line
especifica para esses casos, 0 eBay Resolution Center. Além de pioneira,
essa plataforma € uma das mais bem-sucedidas do mundo e fonte de
inspiracdo e modelo para o desenvolvimento de novas plataformas tanto
pela inciativa privada, como pela publica. Por outro lado, a principal
exponente na solugdo on-line de conflitos e pioneira na mediagéo realizada
por vias digitais no Brasil é a plataforma MOL — Mediac&o Online.

Materiais e métodos

Para a elaboracdo deste trabalho foi feita pesquisa teoérica utilizando-se do
método hipotético-dedutivo, com leituras de manuais, artigos e livros
pertinentes ao caso, sendo feita uma leitura atenta e minuciosa destes
materiais partindo do conceito genérico de ODR, para entdo estudar sua
aplicabilidade aos conflitos de consumo, principalmente no Brasil, e analisar
a sua aplicabilidade na pratica. Anotacdes, fichamentos e analises de dados
também fizeram parte das atividades de desenvolvimento deste projeto,
servindo como ferramentas para a fundamentacao teorica.

Resultados e Discussao

Um dos objetivos principais da pesquisa era avaliar porque as plataformas
eBay Resolution Center e Mediagdo Online (MOL) obtinham um percentual
tdo elevado de sucesso na utilizacdo do mecanismo de Online Dispute
Resolution (ODR) como ferramenta, a fim de demonstrar a influéncia de uma
plataforma mais amadurecida, como a eBay Resolution Center, sobre uma
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mais recente, mas similarmente bem-sucedida, como a Mediacdo Online
(MOL).
A primeira, mundialmente conhecida e utilizada como modelo para a criagcao
de outras traz o exemplo classico de como se deve estruturar o ODR em
todas as suas formas, utilizando a negociacao, a mediacéo e a arbitragem,
em JUltima instancia. JaA a segunda, € a mais bem-sucedida no Brasil
atualmente e alcanga, inclusive, o Poder Judiciario, sendo utilizada como
meio de mediacdo on-line pelo Tribunal de Justica do estado de Sao Paulo e
por muitas empresas, como o Banco Ital, a Caixa Econdmica Federal, a
MagazineLuiza, o Mercado Livre, entre outras que depositaram sua
confianga na startup. De acordo com o site da plataforma, desde a sua
fundacdo em 2014, a instituicdo ja tratou mais de 54 mil casos, tendo como
participantes grandes companhias do mercado nacional; como o Itau
Unibanco S/A, Caixa Econdmica Federal (CEF) e a Magazine Luiza S/A.
Especialmente em tempos de pandemia, que acaba por funcionar como um
divisor de aguas nessa area do Direito, provocando intensas mudancas nas
instituicBes publicas que se prestam a resolver conflitos, com a imposi¢ao do
distanciamento social e, consequentemente, com o fechamento de féruns,
tribunais e outros espagos para resolugcdo de conflitos (judiciais ou
extrajudiciais), houve a necessidade de fazer uso ainda maior da resolucéao
de disputas de forma virtual.
Nessa toada, a utilizacdo de plataformas de resolucdo de conflitos on-line,
como a MOL, mostra-se uma ferramenta indispensavel para que o Estado
continue a assegurar 0 acesso a justica, ja que os meios alternativos de
solugéo de conflitos possibilitam transformacdes profundas com relagéo aos
processos de tratamentos de conflitos, de forma moderna, por meio da
internet, que conecta pessoas ao redor do mundo inteiro. Ressalta-se que
este conceito deve significar fonte de disponibilizacdo de estruturas ou
métodos que garantam a solucdo democratica dos conflitos, e néo
necessariamente o acesso fisico ao tribunal.

Conclusoes

Neste estudo, varios meétodos foram utilizados para analisar e coletar dados
guantitativos e qualitativos. Textos, documentos, websites e analises
estatisticas de registros publicos foram usados para explorar as relacdes
entre justica, mercado consumidor, Alternative Dispute Resolution (ADR) e
Online Dispute Resolution (ODR).

Como ficou demonstrado, muitas sdo as vantagens da utilizacdo do ODR,
como a economia financeira e de tempo, a conveniéncia do procedimento —
gue pode ser realizado de qualquer lugar do mundo —, os beneficios em
comparacao ao processo litigioso — vez que aquele é mais amigavel — e o
controle das partes sobre o resultado.

Com efeito, 0 momento e o contexto histérico em que nos encontramos é
exato para se discutir sobre a extensao e os limites, éticos e de risco, dessa
relacdo. N&o apenas pela questédo tecnoldgica € que tais pontos devem ser
levados em consideracdo, mas também quanto as relacbes humanas e
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algumas barreiras sociais e logisticas que ainda existem, uma vez que
estudos empiricos assinalam que mecanismos de composicao extrajudicial
ainda sao subutilizados e pouco procurados.
O objetivo do presente estudo foi o de trazer um panorama geral sobre ODR,
sua aplicacdo no Direito, principalmente no meio juridico brasileiro, sua
relacdo com a ascensao do e-commerce e sua aplicabilidade na pratica, com
a analise das plataformas e-Bay Resolution Center e MOL (Mediacdo
Online). Foi possivel concluir que, na sociedade atual, o direito ao acesso a
justica deve ser construido como o direito a0 acesso ao mecanismo mais
apropriado de resolucédo de disputas para cada controvérsia, observando
sempre suas especificidades. O ODR ndo € a solu¢cdo para todos os
problemas do Direito ou do direito processual, porque ainda existem
discussdes que merecem maior aprofundamento, especialmente no ambito
do conceito de acesso a justica. Todavia, em ritmo amplo a utilizacdo de
plataformas de resolucao de conflitos on-line, principalmente no Brasil, como
a MOL, mostra-se uma ferramenta indispensavel para que o Estado continue
a assegurar esse direito fundamental.
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