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Resumo:

Este projeto de pesquisa voltou-se ao estudo de duas propostas de Online
Dispute Resolution (ODR): o Consumidor.Gov.br (brasileira) e a Resolucdo de
Litigios em Linha (europeia). Em um primeiro ponto, como objetivo, pretendeu-se
compreender os meios técnicos de funcionamento das plataformas, como ocorre o
cadastramento das partes, a formulacédo das reclamacdes, areas atendidas, custos,
etc. Além de que, em um segundo momento, apontou-se, isolada e
comparativamente, sobre os resultados estatisticos de desempenho das duas
ODR’s, tendo em vista que ambas se inserem nas diretrizes de propiciar menos
burocracias e custos, com mais agilidade e eficiéncia, quando comparadas a justica
comum. Para tanto, como resultado obteve-se a confirmagdo que realmente tais
plataformas possuem o objetivo semelhante de levar o acesso a justica a populacao
com mais especificidade e celeridade, porém, por procedimentos bastantes distintos.
Foi evidenciado que, desde do cadastramento dos usuarios até a metodologia de
resolucdo dos conflitos, ha divergéncias bastante caracteristicas, por exemplo, no
Consumidor.Gov ndo ha redirecionamento para unidades especificas de mediacéo
online como ocorre na RLL, além da questdo das custas, em que na proposta
europeia ha valores que devem ser desembolsados pelas partes na fase final da
resolucéo, ainda que minimos, ao passo que na proposta brasileira, todo o tramite é
gratuito, entre outros exemplos. Portanto, o estudo deste PIBIC centrou-se na
analise da efetividade do Consumidor.Gov bem como do meio RLL.

Introducéao:

Os métodos alternativos de resolucdo de conflitos, com destaque para a
mediacdo, ganharam espaco, no decorrer das décadas, em face a sua eficiéncia na
resolucdo de conflitos e insuficiéncia do poder judiciario em atender todas as
demandas da sociedade. Ainda, destaca-se que, a incidéncia populacional no meio
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juridico aumentou substancialmente nos ultimos anos em resposta aos conceitos da
pos-modernidade que promovem a agilidade dos instrumentos tecnolégicos.
Com o advento da revolucéo industrial ha uma mudanca no modelo de organizagao
social. O trabalho que era artesanal e familiar, voltado a subsisténcia, perde espacgo
para as escalas industriais em que ha direcionamento exclusivo ao lucro. Logo,
ante as problematicas consumeristas, que ocorrem com incisividade a partir deste
incentivo ao consumo, ha uma inevitavel busca pela assisténcia juridica.
Diante disso, fica claro que o poder judiciario ndo seréa suficiente para resolucao de
todos esses litigios e, por vezes, pode-se até mesmo, nao ser o meio mais eficaz e
adequado; em consequéncia a essa problematica, os métodos alternativos ganham
destaque na funcdo de suprir tais necessidades e ndo sobrecarregar 0 meio
jurisdicional.
Sendo assim, a mediacdo surge no cenario brasileiro como um meio altamente
eficaz na solugao de litigios, considerando que possui ramos especificos para tipos
de matérias distintas, além de ser um método que promove o dialogo, o que, por
consequéncia, gera uma sociedade mais harmoniosa e coesa, além de proporciona
mais celeridade e menos custos. Portanto, ha uma real ampliacdo e concretizacéo
do acesso a justica.
Ainda, em face a expansao tecnoldgica e globalizacéo, a mediagéo digital passou a
ganhar espagco como uma nova alternativa dentro dos préprios métodos
alternativos, em razéo de ser ainda mais econémica, agil e eficaz.
Isto posto, tem-se que a mediagdo digital no Brasil com viés para a solucao de
conflitos consumeristas ocorre de maneira gratuita por intermédio da plataforma
Consumidor.gov.br, que é administrada pela Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon). JA4 nos Estados Europeus, a mesma proposta € materializada pela
plataforma RLL (Resolucdo de Litigios em Linha), que é gerida pelo Comité
Europeu.
Logo, ambas as plataformas apresentam o mesmo propdésito norteador: resolver
litigios de consumo com mais celeridade e praticidade do que uma acdo em um
tribunal.
Portanto, € observado ao longo da pesquisa que ambas as propostas concretizam o
conceito de acesso a justica e desejam levar o mesmo grau de eficiéncia e
comodidade a comunidade, no entanto, através de meétodos e procedimentos
distintos, o que € esmiucado no decorrer das discussbes do projeto de iniciagdo
cientifica.

Revisado de Literatura:

Visando analisar as plataformas de mediacdo online como método
interdisciplinar de resolucdo de conflitos, bem como a aplicacdo pratica de tais
técnicas as disputas de natureza consumerista, foram realizadas pesquisas e
leituras de leis, artigos, livros e manuais, como também, anotagdes, fichamentos e
analises de dados, para o desenvolvimento de atividades do presente projeto,
servindo como aparatos para a fundamentagéo teérica. Desse modo, utilizou-se o
meétodo bibliografico como ferramenta de investigagdo e o método hipotético
dedutivo como instrumentode abordagem.
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Resultados e Discussao:

O objetivo deste projeto era analisar o modelo e o procedimento adotado
pelos dois meios de Online Dispute Resolution, demonstrando sua eficiéncia em um
periodo especifico e, por fim, evidenciar pontos semelhantes e distintos entre
ambas as plataformas.

Dessa maneira, durante o periodo de discussao foi demonstrado que as propostas
possuem o fim de levar a comunidade uma alternativa ao sistema judiciario, que
seja especifica, agil, de boa qualidade e que nao tenha tantos custos. Contudo, 0
procedimento para chegar a finalidade especifica é, por vezes, distinto do modelo
brasileiro e europeu.

Logo, como resultado foi posto que, conforme os relatérios estatisticos das
plataformas, os meios online de mediacdo de consumo sdo mais vantajosos que a
justica comum porque h& um direcionamento em um propdésito preciso, ha pessoas
especializadas para reclamacdes especificas, aléem de que, no requisito custo, as
plataformas séo, disparadamente, mais econémicas que as custas que envolvem
0S processos no judiciario.

Por fim, o ultimo resultado obtido é que, a plataforma brasileira, no ano analisado
pelo projeto de pesquisa, em comparacdo a plataforma europeia, obteve resultados
estatisticos melhores, em resposta as parcerias do Consumidor.Gov.br com outras
unidades do governo, bem como ao fato do procedimento de mediacéao online do
Brasil ser acessivel, em termos técnicos, ao consumidor medio.

Tomemos como exemplo o ano de 2018 em que o Consumidor.gov teve seiscentas
e nove mil reclamacdes finalizadas, 99,3% delas respondidas em um prazo meédio
de 6,5 dias, sendo que, 81% dessas reclamacdes tiveram uma solu¢do. Ao passo
gue na plataforma de Resolucéo de Litigios em Linha, no mesmo ano, teve e seis
mil reclamacdes, com um indice de resolucéo inferior a 2%.

Conclusao:

Na finalizacdo deste PIBIC concluiu-se que grande parte das reclamacgdes
consumeristas sdo melhor atendidas pelas solu¢cdes autocompositivas no ambito
digital, ja que possuem mediadores especializados, custos baixissimos ou
inexistentes, sao de facil acesso e mais rapidas que a tutela jurisdicional.

Logo, pela qualidade e eficiéncia da mediacdo online, ela passa ser muito atrativa a
comunidade, fazendo haver uma preferéncia na escolha de um meio ODR a um
processo em tribunal, o que corrobora para dirimir o estigma da cultura da litigancia
no meio judicial, refletindo no desafogamento do judiciério.

Portanto, concluiu-se que, a mediacao online realizada pelo Consumidor.Gov.br e
pela RLL, atuam como auxiliares essenciais do direito, porque levam ao cidadao o
efetivo acesso a uma solugédo adequada ao seu litigio.
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