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Como efeito da promulgacao da Constituicdo de 1988, aliada a estabilizagdao monetéria dos Ultimos 30
anos, houve um aumento exponencial do nUmero de litigios no Brasil, de forma que um maior nUmero
de demandas passou a ser apresentado no judiciario. E necessario encontrar novas formas de diminuir
o nUmero de agdes que ingressam no judiciario, sem com isso precarizar 0 acesso a justica, fazendo uso
da tecnologia como aliada nesse movimento. Assim, o presente artigo trata sobre o cenario do judiciario
brasileiro e os métodos alternativos de solugdo de conflitos, e apresenta a plataforma
consumidor.gov.br como alternativa para a promog¢do da desjudicializacdo, em especial no cenario
imposto pelo Covid-19.
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The promulgation of the 1988 Constitution, along with the monetary stabilization of the last 30 years,
caused an exponential increase in the number of litigations in Brazil, so that a greater number of
claims were filed in the judiciary. It is necessary to find new ways to reduce the number of actions
started in the judiciary, without giving cause to precarious access to justice, making use of technology
as an ally in this movement. The present paper deals with the Brazilian judiciary scenario and
alternative methods of dispute resolution, and presents the platform “consumer.gov” as an alternative
for the promotion of dejudicialization, specially as we face the scenario imposed by the Covid-19
pandemic.
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1. INTRODUGAO

0 periodo que se seguiu a promulgacdo da
Constituicao Federal de 1988 e, em seguida, a entrada em
vigor do Codigo de Defesa do Consumidor, foi marcado por
uma visivel melhora do bem-estar do consumidor,
decorrente da estabilizagdo de pregos promovida pelo Plano
Real, da abertura da economia e da adogdo de uma politica
antitruste efetiva a partir da aprovagédo da Lei n° 8.884/94.
Como consequéncia, 0 consumidor passou a ter uma maior
oferta de bens e servigos, e 0 mercado passou a ter um
consumidor mais participativo na economia.

No entanto, se antes uma das principais dificuldades
era a inexisténcia de concorréncia e, como consequéncia, a
falta de acesso real ao mercado de consumo, passou-se a
ter novos obstaculos a obtencdo do bem-estar do
consumidor: a infraestrutura e a oferta de servicos nao
acompanharam o crescimento da demanda. Além disso, a
regulacdo de mercados e servigos nao foi suficiente para
garantir, de forma eficaz, o cumprimento da legislagao
consumerista.

No ambito dos atuais desafios enfrentados pelo
Brasil, existem problemas especificos, sendo o maior deles,
talvez, o alto desrespeito ao consumidor e a consequente
judicializagao das relacées de consumo. Evidéncia desse
problema é encontrada no relatério "Justica em NOmeros
2019", elaborado pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ), que
mostrou que o direito do consumidor foi 0 segundo assunto
mais demandado em 2018 na justica estadual, o primeiro
mais demandado nas turmas recursais da justica estadual e
0 mais demandado no juizado especial estadual.

Além do desrespeito ao consumidor por
fornecedores, é possivel elencar algumas causas para esse
alto nivel de judicializacdo: a pouca cooperagdo entre as
agéncias reguladoras e os integrantes do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor (cada um em seu respectivo setor
de atuacdo)', a litigdncia estratégica de alguns agentes
econdmicos, a ineficiéncia do Poder Judiciario, dentre outros.

Meadows (1999) advertiu que os anos 2000 herda o
crescimento veloz da ciéncia e da informagao. Tal fato se da
pela grande evolugdo tecnoldgica, que foi utilizada como
estratégia de mercado pelas grandes empresas que estao
em meio a relagdes de consumo. Essa nova realidade
promove a globalizagao da informagdo e a potencializacéo
de formas diversas de consumo (sobretudo por meios
digitais), devendo o Estado acompanhar essa evolugado
tecnoldgica a fim de garantir o bom funcionamento do
mercado e a seguranca e transparéncia nas relagdes
consumeristas (FERNANDES; SIMAQ FILHO; 2015).

No que se refere aos demais desafios, ao mesmo
tempo em que as novas tecnologias os impGem para 0S
atores do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, elas
também podem servir de vetores para a promo¢do da
desjudicializacdo e para a transformacdo do perfil do
consumidor. A tecnologia fez com que as pessoas
passassem a viver conectadas, surgindo, assim, um
consumidor engajado, que utiliza as redes sociais para falar,
ser ouvido e respondido pelas empresas de forma direta.

Tendo emvista o alto grau de judicializagdo em que
0 Brasil se encontra e 0 alto custo de manutengdo do
sistema judiciario nacional, conforme dados do Conselho
Nacional de Justica (CNJ),  primordial que se busquem novos

PERIODICO CIENTIFICO DA 2* VICE-PRESIDENCIA

modelos que promovam a desjudicializagdo e métodos
alternativos de resolugdo de conflitos, que consistem em
“mecanismos que permitem a obtencgao da resolugdo de um
conflito @ margem da via jurisdicional, expressdo que
decorre da traducdo do termo mais recorrente na doutrina
internacional para seu tratamento: ADR- Alternative Dispute
Resolution” (CABRAL, 2012).

Diante do contexto acima, o presente artigo visa
demonstrar a importancia da plataforma
“consumidor.gov.br” € uma importante ferramenta apta a
promover a desjudicializacdo e a concretizacdo eficaz do
direito para os consumidores.

0 primeiro topico tratara do contexto judicial
brasileiro e do nivel de judicializagdo no qual nos
encontramos. Subsequentemente, tratar-se-a dos métodos
alternativos de solugdo de conflitos, e, em seguida, da
plataforma brasileira “consumidor.gov.br” e como ela tem
colaborado como agente de solugdo de litigios e de
desjudicializagao em meio a esse cendrio. Por fim, serdo
apresentadas as conclusdes do trabalho.

2. CONTEXTO DA JUSTICA BRASILEIRA

As criticas em relagdo a lentiddo e ineficacia do
poder judicidrio (GICO Jr., 2014) sdo amplamente debatidas
pela doutrina. Pesquisas realizadas em 1994 ja apontavam
que 77% dos magistrados ja reconheciam a existéncia de
uma crise no judiciario (SADEK e ARANTES). Por sua vez,
Bolero ja indicava em 2003 que a eficiéncia judicial do Brasil
é baixa.

Os dados mais recentes infelizmente corroboram
com a doutrina. De acordo com o CNJ, 0 ano de 2018 terminou
com 78,6 milhdes de processos judiciais em tramitagdo, ou
seja, aguardando solucdo definitiva, com uma taxa de
congestionamento (percentual de processos que ficaram
represados sem solugdo, comparativamente ao total
tramitado no periodo de um ano) de 67% (CNJ, 2019, p. 95).
Isso significa que, a cada dez agdes judiciais que tramitaram,
sete continuaram tramitando sem decisao final.

Além disso, os dados do CNJ demonstram que a
guantidade de novas agdes tem aumentado gradativamente
ano apds ano. Enquanto em 2009 houve 0 ajuizamento de 24,6
milhoes, em 2016 foram ajuizados 29,4 milhdes de novos
processos. De 2009 a 2016 também houve o aumento do
numero de casos pendentes de decisdo final — ou seja, ndo
s6 a quantidade de novos conflitos judicializados, mas ha um
incremento, também, do estoque de processos judiciais
pendentes de julgamento (LIMA, 2019, p.19).

Vérias causas sao apontadas como motivadoras do
aumento do nomero de processos no Brasil. Daniel Lima
condensou o0s diversos argumentos em cinco grandes
grupos:

“Diversos sdo 0s motivos apontados como causas
que contribuem para o aumento exponencial do
nomero de processos judiciais no Brasil. Embora
pesquisadores do Direito possam apontar
inomeros deles, diretos e indiretos, ndo ha
dovidas de que contribuem para esse
crescimento (1) a dificuldade de efetivagao dos
direitos e garantias constantes da Constituigao,
(2) a atual pluralidade e complexidade das
relacdes sociais, 3) determinadas facilidades no
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acesso 3 jurisdicao e a (4) crescente prética de
judicializacdo da politica. Uma das principais
causas, todavia, ¢ (5) o modo de agir dos
operadores do Direito e jurisdicionados, 0S quais
acreditam que o processo judicial &€ o Unico
caminho para resolugdo das contendas”. (LIMA,
2019, p. 20)

No que se refere a despesas, 0 judiciario teve um
custo total de 93,7 bilhdes de reais, chegando a R$ 449,53
(quatrocentos e guarenta e nove reais e cinquenta e trés
centavos) por habitante, R$ 12,06 (doze reais e seis centavos)
a mais do que no ano anterior. Nesse sentido, o Brasil esta
em primeiro lugar, dentre diversos paises, no que diz respeito
ao custo da justica, que alcanca 14% do Produto Interno
Bruto (PIB), ou 2,6% dos gastos totais da Unido, dos estados,
do Distrito Federal e dos municipios (CNJ, 2019).

Além disso, o custo médio de um processo no
Brasil, por ano, é de R$ 1.899,32 (um mil, oitocentos e noventa
e nove reais e trinta e dois centavos) em caso de processos
estaduais, e de R$ 2.755,24 (dois mil, setecentos e cinquenta
e cinco reais e vinte e quatro centavos) em caso de
processos que tramitam na Justica Federal (CNJ, 2018).

Ademais, com base em dados do CNJ de 2017, a
média de duracdo de processos costuma ser detrésa
quatro anos, para 0S juizados especiais, e de cerca de quatro
acinco anos paraaJustiga Comum, sendo a fase de execugao
da sentenga no ambito da Justica Federal o maior gargalo,
com uma média de sete anos e onze meses para finalizagao
do processo (CNJ, 2018).

Especificamente sobre agGes consumeristas, 0
assunto mais demandado no juizado especial estadual, em
2018, foi o da “responsabilidade do fornecedor e direito a
indenizacdo por dano moral”, representando 12,41 das acdes,
atingindo o nomero de 937.798 de processos somente em
2018, sem contar a fase recursal (na qual também é o
assunto mais demandado, atingindo 254.961 agdes) ou de
execucgao.

Nota-se que parte consideravel desses processos
envolve agdes referentes a direitos do consumidor. Assim,
podemos concluir, sem prejuizo de anélises mais profundas
e detalhadas, que os direitos dos consumidores ndo estao
sendo  nem  adequadamente  garantidos  pelos
reguladores nem respeitados de modo sistematico no
mercado — caso contrario, ndo haveria um alto nimero de
ac0es judiciais a respeito de danos morais.

Adicionalmente, pode-se concluir que o custo para
garantir o cumprimento de uma lei ndo espontaneamente
respeitada no mercado, quando se vai ao Poder Judiciario, &
substancial para contribuintes e consumidores (sem contar
que, certamente, alguns litigantes estratégicos fazem um
uso predatario da Justiga).

Surge, ai, a importncia de mecanismos que
promovam a desjudicializacdo através de plataformas
digitais, pois & necessario pensar “em ferramentas que
garantam um cumprimento espontaneo maior dos direitos
do consumidor e que, em caso de eventuais disputas, existam
ferramentas mais baratas para resolve-las em tempo e
modo devido” (TIMM, 2019).
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3. METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUGAO DE CONFLITOS E
PLATAFORMAS DIGITAIS DE SOLUCAO DE DISPUTAS
(uADRu)

Com o surgimento e a evolugdo das estruturas do
Estado, este passou a abarcar como sua incumbéncia a
solucdo de litigios como um terceiro neutro. No entanto,
segundo Cappelletti e Garth (1998), 0 acesso a justiga ocorre
COMO Um processo que teve como primeira onda a ampliagao
do n0mero de pessoas passaram a ter acesso ao judiciario.
Conforme visto, em meio ao aumento do acesso a justica, em
meio a esse processo, 0 Brasil vivenciou uma cultura de
litigio, que pode ser conceituada como

a crenga socialmente estabelecida e aceita de
que a forma mais eficaz de se promover a
realizagdo dos valores juridicamente protegidos e
de se alcancar a pacificagdo social se da por meio
das atuagbes e das decisdes adjudicadas
(sentencas) proferidas pelos juizes. (GONGALVES,
MAILLART, SANTOS; 2018)

A cultura do litigio vivenciada no Brasil traz
consequéncias que comprometem a eficiéncia e a qualidade
jurisdicionais, evidenciados pela morosidade dos processos
e pela onerosidade do Judiciario. Para amenizar as
consequéncias da explosao de litigancia, os métodos
alternativos de solucdo de conflito passaram a ser
disseminados, como uma maneira de transpor a exploséo de
litigdncia e ainda sim trazer aos litigantes uma maneira
eficiente que solucionar o conflito.

Os métodos alternativos de solugdo de conflitos
sdo um reflexo dessa nova visdo, que se encontra nas bases
do sistema juridico, o que pode ser exemplificado pelo
Cadigo de Processo Civil, que suscita como diretriz que o
“Estado deve promover sempre que possivel a solugdo
consensual do conflito” (Cédigo de Processo Civil, art. 3°, §
2°). Dentre os métodos que mais se destacam, a
autocomposicdo assume um papel importante, ja que
empodera as partes dando-lhes autonomia em meio a
resolugdo do conflito.

Ao mesmo tempo que o0 aumento da judicializagao
permitiu o surgimento dos métodos alternativos de solugao
de disputas, tem-se hoje em dia o desafio da economia
digital. A Organizagdo para Cooperagao e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE) reconhece, por exemplo, que a economia
digital afetou a longo prazo as politicas pablicas (2019).

0s meios alternativos de solugdo de disputas ndo
poderiam ficar alheios a essa transformagao promovida
pelas tecnologias (LIMA, 2019, p. 76), surgindo, assim, o
modelo de anline dispute resolution (0DR) (LIMA E FEITOSA,
2016, 54), que “podem ser definidos como a transposigao de
métodos adequados para plataformas” (LIMA, 2019, p. 77).
Esse modelo pode abranger varias técnicas de modelos
alternativos de solugdo de disputas, ao mesmo tempo que se
utiliza de uma rede como local virtual para resolver disputas
(BECKER E LAMEIRAQ, 2017, p. 01).

Segundo Arbix (2015), as ODR s&o, a0 mesmo tempo,
“uma tendéncia consolidada (..), uma 'nova porta’ para
solucionar conflitos que talvez ndo possam ser dirimidos por
mecanismos tradicionais de resolugdo de controvérsias”.
Mais do que isso, o autor aponta que as ODR sao
imprescindiveis para promover um maior acesso a justica:
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Mecanismos de ODR eficientes podem ser
cruciais para 6rgdos judiciais, dando vazdo a uma
pluralidade de demandas similares cuja equacgao
por formas tradicionais de resolucao de disputas
ndo seria possivel — assim, a absorcdo de
mecanismos de ODR por 6rgdos judiciais €&
imprescindivel para viabilizar mais acesso a
justica. (p. 13, 2015)

De acordo com a doutrina, existem quatro
modalidades de ODR: (i) sistema de reivindicagao financeira;
(i) sistema de arbitragem online; (iii) servigos de
Ombudsman; e (iv) sistema de mediacdo online, seja ela
automatizada ou assistida (NASCIMENTO JUNIOR, 2017, p.
274). Trataremos desta Oltima modalidade nos proximos
topicos, tratando especificamente da plataforma
governamental “consumidor.gov.br” e sobre como ela pode
promover a desjudicializagdo na resolugdo de conflitos.

L. A PLATAFORMA “CONSUMIDOR.GOV.BR” COMO
PROMOTORA DA DESJUDICIALIZACAO

A solugao de problemas de consumo de maneira
individual e presencial é, em regra, de competéncia dos
0rgaos de defesa do consumidor estaduais e municipais — 0s
Procons. Esses 6rgdos também sdo responsaveis pela
politica estadual de defesa do consumidor e por fiscalizar as
relagdes de consumo. Ou seja, tBm competéncia para atuar
em nivel tatico e operacional. A Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon), por sua vez, é responsavel pelo
desenho das politicas publicas nacionais e por acées que
envolvam o territdrio nacional.

Com as redes sociais e a massificacdo da conexao
movel, as pessoas passaram a viver conectadas, e essa
realidade fez surgir um novo consumidor, que tem mais
autonomia, pois tem acesso a uma grande diversidade de
informagoes; que é engajado, pois sabe que essa atitude Lhe
da poder; que é social, porque pensa no impacto coletivo e
temasredes sociais como principal plataforma de interacao;
que precisa da troca, pois acredita que um mundo melhor é
um mundo onde as relagdes sdo uma via de mao dupla; e que
quer a verdade, porque a transparéncia é um dos seus
maiores valores. O cendrio acima fez com que parte dos
consumidores nao quisessem mais participar do modelo que,
até entdo, era o tradicional de atendimento. Assim, ao nao
procurar 0S meios formais de reclamagdo, ftais
consumidores demonstravam um descontentamento com o
servico publico prestado.

Tendo em vista a atval situagcdo da justica
brasileira e a insustentabilidade do modelo vigente para o
tratamento de conflitos de consumo que sdo levados aos
0rgaos do Estado, 0 novo Codigo de Processo Civil incentiva
0 USo de meios autocompositivos para solugao de conflitos
(neste sentido, ver GRINOVER, 2015)% Além disso, o proprio
CNJ possui resolugao sobre a politica judiciaria nacional de
tratamento adequado dos conflitos, qual seja, a Resolugdo n.
125/2010 (CNJ, 2010), e do crescimento das plataformas
digitais. Diante desse cenario, surge um Servico como uma
alternativa sustentavel para tratamento em escala de
conflitos de consumo: 0 “consumidor.gov.br”.

Conforme explica Sousa, 0 “consumidor.gov.br”
consiste em:
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“(.) uma politica publica para a defesa do
consumidor que auxilia no subsidio de
informagoes para o processo decisdrio da defesa
do consumidor, atende o cidadao e auxilia na
mitigacdo e resolugdo de problemas de
consumo”. (SOUSA, 2014, p. 14)

Trata-se de uma plataforma de Estado, sob
responsabilidade da Senacon, estabelecida pelo Decreto n°
8.573/2015, para conciliagdo entre consumidores e
fornecedores na internet, com foco na solugao e prevengao
de conflitos de consumo. Por meio dessa plataforma, o
consumidor se manifesta, a empresa responde, o
consumidor avalia e todos podem monitorar o
desenvolvimento da resolugao.

Conforme explica Jodo Sousa, a plataforma tem
como base as seguintes premissas:

“(..) transparéncia e controle social; importancia
estratégica das informagfes prestadas pelos
consumidores; e acesso a informagdo como
potencializadora do poder de escolha dos
cidaddos. Assim, tem-se a expectativa de que o
consumidor assuma um papel ativo, ao
acompanhar e avaliar o desempenho dos
fornecedores — disponivel na propria plataforma
(..)". (SOUSA, 2014, p. 30)

A plataforma € pablica, gratuita e transparente, e
funciona da seguinte forma. As empresas preenchem um
“formulério de proposta de adesdo” (contendo seus dados) e
concordam com um “termo de adesdo” e um “termo de uso”.
0 termo de adesao, assinado entre fornecedor e Senacon,
permite: 0 acesso para receber e responder as reclamagdes
registradas pelos consumidores; a interagdo com o
consumidor na plataforma; o acompanhamento das
demandas registradas em nome da empresa; e 0
requerimento da recusa da reclamagdo, “exclusivamente
nos casos em que for comprovado que o Servico ou produto
reclamado foi produzido, ofertado e/ou comercializado por
outro fornecedor e que ndo ha qualquer indicio de
solidariedade na relacdo de consumo mencionada”
(NOGUEIRA; PORTO; QUIRIND; 2017).

0 fornecedor se compromete, dentre outros
pontos, a responder as demandas em até 10 dias e a informar
a Senacon os dados do responsavel direto pelo tratamento
do sistema dentro da empresa.

0 consumidor, por sua vez, realiza o seu cadastro,
assumindo os termos de uso, e fica habilitado a registrar
reclamacfes contra qualquer uma das empresas
participantes do servico. Durante o prazo de resposta, o
consumidor pode acompanhar sua demanda, bem como se
relacionar com o fornecedor. Ao receber a resposta final da
empresa, 0 consumidor pode avaliar a reclamacdo e
participar de pesquisas em andamento na Senacon caso
tenha interesse.

Em relacdo a essa forma de funcionamento da
plataforma, a doutrina elenca que um dos Seus maiores
méritos estd na negociagdo direta entre as partes. Sobre
esse aspecto, Nogueira, Porto e Quirino expde que:

Um dos mais valiosos méritos técnicos do portal
consumidor.gov esta em priorizar negociagdes di-
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retas entre as partes. Essa €, inclusive, uma das
criticas mais robustas que se faz ao projeto de
regulacdo da plataforma europeia de ODR. Os
consumidores devem ter acesso as informagdes
sobre principios legais basicos relacionados as
suas reclamagdes. (2017, p. 1)

Até maio de 2020, a plataforma teve mais de 2,7
milhdes de reclamagdes recebidas pelas 803 empresas
credenciadas (informagdes de junho de 2014 a maio de 2020.
Informacdes obtidas do SINDEC, do Ministério da Justica e
Seguranca Publica.); cerca de 98% de reclamagdes
respondidas pelas empresas dentro de um prazo médio de
respostas de seis dias e meio (menor do que o prazo
determinado de dez dias que as empresas tém para
responder as reclamacdes dos consumidores), com 78% de
resolutividade avaliado pelos consumidores, que dao 3,3
sobre 5 para as empresas.

A Senacon tem atuado para ampliar o uso da
plataforma, inclusive durante a pandemia do Covid-19 por
meio da Portaria Senacon n° 15, de 27 de margo de 2020, que
determinou o cadastro de empresas para viabilizar a
resolugdo dos conflitos pela plataforma, como uma
alternativa aos consumidores afetados pela pandemia.

Nesse sentido, mesmo antes da pandemia ja era
possivel verificar que houve um aumento de 15,3% no nimero
de reclamacdes em 2019 quando comparado com o0 ano de
2018 (com dados até novembro de 2019), sendo que o uso vem
crescendo exponencialmente ao longo dos anos desde a data
de inicio do seu funcionamento, conforme demonstra o
grafico abaixo:

GRAFICO 1
Total de reclamagoes por ano

800.000 703.000

609.644
600.000
470.748
400.000 288.603
184.241
200.000
37.151 I
0 |

2014 2015 2016 2017 2018 2019*

Fonte: dados do consumidor.gov.br, elaboragéo dos autores.
* Dados até novembro de 2019.

Sobre a eficacia da plataforma, Schmidt-Kessen,
Carneiro e Nogueira (2019), a partir desses dados,
consideram o “consumidor.gov.br” um exemplo de sucesso,
ja que apresenta elevados nimeros de reclamagdes e taxa
de respostas dos fornecedores. Segundo as autoras, oS
curtos prazos para a tomada de decisdes, 0 elevado nimero
de reclamacdes resolvidas e a satisfacdo apresentada pelos
consumidores sao elementos que levam o caso brasileiro a
superar a plataforma fornecida pela Unido Europeia para a
solucdo de litigios consumeristas.

Pode-se atribuir essa eficacia da plataforma ao
incentivo para seu uso. Sobre esse aspecto, ressalta-se,

" Informacao disponivel em: https://www.justica.gov.br/seus-
direitos/consumidor/consumidor-gov.br.
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inclusive, o apoio do Conselho da Justica Federal (CJF), que,
na | Jornada de "Prevencdo e solucdo extrajudicial de
litigios”, aprovou o enunciado 50:

“0 Poder Publico, os fornecedores e a sociedade
deverdo estimular a utilizacdo de mecanismos
como a plataforma CONSUMIDOR.GOV.BR, politica
plblica criada pela Secretaria Nacional do
Consumidor - Senacon e pelos Procons, com
vistas a possibilitar o acesso,bem como a solugéo
dos conflitos de consumo de forma extrajudicial,
de maneira rapida e eficiente”. (CJF, 2016).

Nessa mesma seara, atualmente a Senacon realiza
projetos de cooperagao dos Tribunais de Justica com o
objetivo de incentivar a redugdo e a prevencao de litigios por
meio da plataforma, sendo que ja sdo conveniados o Tribunal
de Justica do Estado do Acre; Tribunal de Justica da Bahia;
Poder Judiciario do Ceard; Tribunal de Justica de Rondénia,
Tribunal de Justica de Sergipe, dentre outros. Além disso, a
Senacon firmou, recentemente, o Acordo de Cooperagao
Técnica n® 016/2019 com o Conselho Nacional de Justica para
integragdo do “consumidor.gov.br” ao processo judicial
eletronico (Ple), fazendo com que as partes que ingressam
com agdes no poder judicidrio tenham a opgao de utilizar a
plataforma antes de dar prosseguimento ao processo.

Um dos pontos mais interessantes da plataforma,
além da promogdo da desjudicializacdo, € a possibilidade de
acesso a uma base de dados com o perfil dos consumidores
que utilizam a plataforma, podendo-se, inclusive, fornecer
subsidios a elaboragao de politicas pdblicas (como ocorreu
com o mapeamento das ligagdes indesejadas recebidas por
consumidores, conforme explica PERON, 2019), conforme
explica o site do Ministério da Justica e Seguranga Pablica:

“Os registros realizados pelos consumidores
geram uma base de dados poblica que
disponibiliza a sociedade informagdes relevantes
sobre empresas, assuntos, e problemas
demandados na plataforma. Tais informagdes
alimentam indicadores que sao divulgados no
site, bem como estao a disposigdo de qualquer
interessado, independentemente de solicitacdo,
em formato aberto, em conformidade com
diretrizes de acesso ainformagao e transparéncia
ativa. Acreditamos que 0 acesso a esses dados
apoia a producdo de conhecimento pela propria
sociedade, pelo meio académico, bem como serve
ao proprio mercado. Além disso, oferece
condicoes ao Estado para fiscalizar o
comportamento das empresas, especialmente no
que tange a lesdo a direitos coletivos”.

0 mapeamento dessas informagdes pode ser
encontrado, por exemplo, por meio da identificagdo do perfil
das reclamacdes, usuarios e empresas que fazem uso da
plataforma.

Por exemplo, dos consumidores que submeteram
reclamacdes em 2019, cerca de 61,3% comprou os produtos
ou adquiriu os servicos de forma ndo presencial, enquanto
22,57% adquiriu seus produtos em lojas fisicas e 16,08% res-
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pondeu que ndo se aplica (seja porque ndo houve compra ou
porgque a pergunta ndo se aplica).

Além disso, os dados do “consumidor.gov.br” nos
permitem ver que praticamente todas as operadoras de
telefonia constam da relagdo de empresas com maior
nomero de reclamacdes. Vivo, 0i, Tim e Claro totalizam,
juntas, 21% de todas as reclamagdes dos consumidores.

J4 os principais problemas que 0s consumidores
enfrentam se relacionam ao setor aéreo (muito
provavelmente em razdo dos inomeros cancelamentos de
voos em razao da pandemia), cartdo de crédito/débito/loja,
telefonia movel pos paga, bancos de dados e cadastros de
consumidores, pacotes de servigos (combo), dentre alguns
outros, conforme pode ser visto no grafico a sequir:

GRAFICO 2
Assuntos mais reclamados

TV por assinatura [N 3,60%
Conta... N 3,63%
Internet fixa NN 4,08%
Aparelho celular [N 4,47%
Crédito consignado/cartdo... IIIEEGGEGEGE 5,14%
Pacote de servicos NN 5,71%
Banco de Dados e Cadastros... I 6,27%

Telefonia mével pds paga NN 7,54%
Cartdo de crédito/débito/de... INIIGGGNGNGNENNEGEE 7,34%
Aéreo IS 8,25%

Fonte: dados do consumidor.gov.br, elaboragéo dos autores.
* Dados de janeiro a abril de 2020.

Por meio da analise dos dados acima elencados,
originados da plataforma, é possivel que a Senacon e demais
membros do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), bem como agéncias reguladoras, elaborem politicas
publicas que, de um lado, promovam uma maior protegdo do
consumidor e, de outro, evitem que novas acodes
consumeristas cheguem ao judiciario, sem que isso
signifique uma precarizacao dos direitos dos consumidores.

5. CONCLUSAO

A economia digital impde mudangas nas relagdoes
sociais, na maneira que nés como sociedade adquirimos
bens e servicos e, consequentemente, nas relagdes de
consumo. Exemplo disso sdo as plataformas digitais que sao
amplamente utilizadas no dia a dia, como Uber, Facebook,
Airbnb, dentre outras.

0 numero de acdes em tramitacdo no judiciario, 0s
custos envolvidos para sua manutengao e o tempo de espera
para uma efetiva prestacao jurisdicional nos mostram que é
necessario investir em sistemas de tecnologia, como
plataformas digitais, que promovam a desjudicializagdo. No
caso, se as partes envolvidas em um litigio conseguem
resolver os problemas da disputa sem que iSso resulte em
um processo judicial, eventualmente serd possivel
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transformar isso em um modelo a ser replicado como
politica pUblica, como foi 0 caso do “consumidor.gov.br".

Nesse sentido, €& necessario investir no
empoderamento  do consumidor e, sobretudo, na
congregagao de consumidores capazes de negociar
coletivamente (conforme previsdo do artigo 107 do CDC). E
também o momento de aproveitarmos ferramentas voltadas
para solugdes alternativas de conflitos, como negociagao,
mediacdo e até mesmo arbitragens em disputas coletivas,
como ja ocorre em diversos paises.

Essas plataformas, além de diminuir a litigiosidade,
permitem a realizacdo de estudos com o fim de classificar
empresas de acordo com o nivel de conformidade em relagao
ao cumprimento dos direitos do consumidor e de acordo com
a satisfagdo dos consumidores mensurada pela sua
responsividade em plataformas como o “consumidor.gov.br”.
Da mesma forma que consumidores sdo avaliados, a
plataforma também permite a avaliacdo das empresas,
podendo-se pensar, no futuro, em punigao para empresas
que ndo sdo bem avaliadas.

Apartir daadogdo e expansao do uso da plataforma
“consumidor.gov.br”, poderd se fazer com que, no futuro,
casos de descumprimento da legislagdo consumerista
cheguem ao Poder Judiciario apenas residualmente, o que
deve ser pensado, também, dentro de uma logica sistémica
que ndo incentive 0 descumprimento da lei.
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8. NOTAS FINAIS.

1. Algumas das causas que contribuem para a judicializagao
do direito do consumidor, como a auséncia de cooperagao
entre entidades consumeristas e agéncias reguladoras, ja
estdo sendo enderegadas pela Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon). Exemplo disso é o esforgo de
aproximacao e de manutengdo de uma agenda comum por
parte da Senacon e das demais agéncias do governo. Nesse
sentido, pode-se mencionar o esforgo conjunto entre a
referida  Secretaria e a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel), cujos esforcos levaram a
criacdo da plataforma Nao me Perturbe, que na primeira
semana cadastrou mais de um milhdo de consumidores que
decidiram ndo mais receber ligagdes de telemarketing pelas
operadoras de telefone. Outra situagao que demonstra que a
cooperacao pode ter 6timos resultados diz respeito ao
acompanhamento, pela Senacon, da situacao do mercado
aéreo junto a Agéncia Nacional de Aviagao Civil (Anac) ap6s
a saida da Avianca do mercado.

2. 0 novo Cadigo de Processo Civil prevé, em
diversos artigos, a promogao da autocomposigao de
conflitos, como: art. 3°, § 3% art. 6% art. 139, inc. V; art. 313, inc.
[Il: art. 334 e paragrafos; art. 359; art. 515, incisos I, Ill e
VIl; e art. 565, § 1°.
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