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XXV CONGRESSO DO CONPEDI - CURITIBA
FORMAS CONSENSUAIS DE SOLUCAO DE CONFLITOS|

Apresentacdo

A presente obra é fruto dos artigos apresentados no Grupo de Trabalho (GT) Formas
consensuais de solucdo dos conflitos | durante o XXV Congresso Nacional do Conselho
Nacional de Pesquisa e Pds-graduacdo em Direito (CONPEDI), realizado na cidade de
Curitiba-Pr, entre os dias 7 e 10 de dezembro de 2016, no Centro Universitério Unicuritiba.
O Congresso teve como pano de fundo a tematica “Cidadania e Desenvolvimento
Sustentével: o papel dos atores sociais no Estado Democrético de Direito”, perfeitamente
adequada ao presente momento vivido pela sociedade brasileira e mundial, em que o
desenvolvimento sustentavel representa valor necessario a prépria preservacdo da espécie
humana. Os trabalhos apresentados se relacionam, de forma bastante direta com o tema
basico do Grupo de Trabalho, o que indica uma preocupacdo com a adequada selecdo dos
artigos, circunstancia que favoreceu sobremaneira os debates no momento das discussoes.

Decorrentes de pesquisas realizadas em diferentes institui¢des nacionais, foram apresentados
neste Grupo de Trabalho vinte e um artigos relacionados ao tema.

Os oito primeiros com objetos variados em torno do eixo tematico que nomeia o GT, e 0s
treze Ultimos tratando de diferentes aspectos da mediac&o. O primeiro bloco se inicia com o
texto intitulado A COLABORACAO PREMIADA (DELACAO PREMIADA) COMO
MEIO ALTERNATIVO DE SOLUQAO DE CONFLITOS EM INTERESSES

TRANSINDIVIDUAIS’, de autoria de Fernando Augusto Sormani Barbugiani e Luiz
Fernando Bellinetti, que procura demonstrar que este instituto € um excelente meio
aternativo de solucdo de conflitos na seara transindividual, instrumentalizando técnicas
juridicas de protecdo de interesses através de modelos que fogem do processo judicial

tradicional, que privilegiam a composicéo e celeridade. Em seguida, veio, com igual

brilhantismo, o trabalho “A HOMOLOGAC}AO EXTRAJUDICIAL DO PENHOR LEGAL
CONFORME AS NORMAS DO CODIGO CIVIL, DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR E DO NOVO CODIGO DE PROCESSO CIVIL”, de Tatiana Alves Almada
Naugeri, em que a partir do marco tedrico legal do novo CPC, objetivou-se esclarecer a
melhor forma de realizagdo da homologacéo extrajudicial do penhor legal juntamente com as
normas do direito civil e do direito do consumidor. Na sequéncia, com contetido igualmente
relevante, foram apresentados artigos muito bem desenvolvidos com os titulos assim
elencados:” AS ONLINE DISPUTE RESOLUTION (ODR) E A SUSTENTABILIDADE —
UMA VISAO PARA A RESOLUQAO DE CONTROVERSIAS NOS CONTRATOS



ELETRONICOS’ de Leandro André Francisco Lima e Samantha Ribeiro Meyer-Pflug, em
gue se discute a aplicacdo da metodologia de Alternative Dispute Resolution (ADR)
realizada online como forma de buscar a sustentabilidade na solucdo de controvérsias
resultantes de transacBes comerciais que se perfacam no espaco virtual; “CAMARA
NACIONAL DE RESOLUCAO DE DISPUTAS — METODO ALTERNATIVO DE
CONFLITOS NO FUTEBOL” , de Amilar Fernandes Alves e Leonardo Rabelo de Matos
Silva, tratando de uma nova forma alternativa de resolver conflitos no &mbito do futebol; "
DA ORIGEM DAS FAVELAS AOS SEUS DESAFIOS CONTEMPORANEOS, A
RESOLUCAO DE CONFLITOS POR CAMINHOS QUE NAO PASSAM PELAS PORTAS
DO JUDICIARIO”, de Luciana Caramore Romaneli e Ana Carolina Bueno Ferrer, que tem
por objeto apresentar a forma como surgiram as favelas da cidade do Rio de Janeiro, os
problemas enfrentados pela sua populacdo e 0 modo pelo qual resolvem seus conflitos; “O
USO DA CONCILIACAO COMO SOLUCAO DOS CONFLITOS AMBIENTAIS NO
ESTADO DE SAO PAULO NA ESFERA ADMINISTRATIVA”, com o escopo de indicar a
natureza juridica da solucdo administrativa, a identificagdo do perfil socioeconémico e
principais infragbes ambientais, assim como, a compreensao do instituto da conciliacéo
nessas questbes especificas, Posteriormente, consta no roteiro de leitura, um texto cuja
singularidade ja expressa os resultados da pesquisa no proprio titulo “A IMPORTANCIA DE
PRATICAS DA JUSTICA RESTAURATIVA NO COMBATE AO TRAFICO DE
DROGAS’, de Osvaldo Resende Neto e Henrique Ribeiro Cardoso, no qua se esboca a
preocupacdo em relacdo ao aumento muito significativo do nimero de presos por trafico de
drogas, ensegjando mudancas na politica criminal diante da hegeménica perspectiva punitiva
em detrimento de form as mais eficientes de busca de equacionamento do problema. No
segundo bloco, com temas vinculados a mediacdo, iniciou-se com énfase a outra temética,
agora, associada aos limites e as possibilidades do uso da mediacdo junto aos conflitos entre
fornecedores e consumidores, tratada no texto intitulado “A JUSTICA MEDIATICA E
PREVENTIVA NAS RELACOES CONFLITUOSAS DE CONSUMO E O ESPACOE O
TEMPO DA MEDIACAQO”, de autoria de Mauro Gaglietti. Nesse caso, a proposta centra-se
na mediacdo como topico da justica mediética e preventiva nos conflitos de consumo. No
caso, examinam-se 0S aspectos sobre a regulamentacdo da mediacdo no Brasil e as
particularidades dos conflitos entre fornecedores e consumidores abrindo a possibilidade de
se vislumbrar a complexidade dos seres humanos em espacos de desavencas. Na sequéncia,
consta o texto “A MEDIACAO DE CONFLITOS E SEUS EFEITOS A LUZ DO NOVO
CODIGO DE PROCESSO CIVIL” de Vanessa Cruz de Carvalho e Carmen Lucia Sarmento
Pimenta. Nele, as autoras apresentam o conceito de mediagéo, a sua evolugéo histérica e a
legislacdo atual pertinente ao assunto, especialmente no que tange ao Novo Cédigo de
Processo Civil. Eudes Vitor Bezerra e Marcelo Negri Soares, por sua vez, anunciam no
capitulo “A MEDIACAO E A CONCILIACAO: UM DIALOGO ENTRE A LEI 13.140



/2015 E O NOVO CODIGO DE PROCESSO CIVIL” um estudo comparativo com 0
objetivo demonstrar os varios aspectos do marco regulatorio do instituto da mediacéo extrae
judicial. J4, Carla Faria de Souza nas linhas do “A MEDIACAO NO BRASIL: MARCO
LEGAL, SUA EFETIVIDADE E A INCORPORACAO DE UMA CULTURA DE PAZ”,
estabelece interfaces com o capitulo anterior na medida em que analisa a positivacéo da
mediacdo no cenario nacional, tendo em consideracdo a eficacia das normas publicadas no
ano de 2015, e a promocao de politicas de incentivo a incorporacdo de uma cultura de paz,
sobretudo, ao lancar um olhar, por um lado, na diregdo do sentido pedagogico dalei carregar
em s o potencial educador do comportamento da sociedade, e, por outro lado, a populacéo
efetivar a mediagdo em termos da internalizacdo de habitos e procedimentos civilizatorios
cujas dimensdes culturais encaminham-se para a busca do didlogo e do entendimento como
acdo gestora do conflito. Marcelo Lessa da Silva, por seu turno, aborda no “A MEDIACAO
NO DIREITO BRASILEIRO E SUA EFETIVIDADE NO AMBITO DAS SERVENTIAS
EXTRAJUDICIAIS' a €efetividade da mediacéo nas serventias extrajudiciais (cerca de 15 mil
cartérios no Brasil) e a interpretacéo aplicada ao artigo 42 da lei de medi acdo brasileira.
Nessa mesma linha de preocupacao, insere-se o texto “CONCILIACAO, MEDIACAO E A
FAZENDA PUBLICA: MUDANCA DE PARADIGMA E ENTRAVES POR SUPERAR’,
de autoria de Emilio de Medeiros Viana e lasna Chaves Viana buscando no novo Cédigo de
Processo Civil a mudanca de paradigma juridico e social mediante a possibilidade de que as
fazendas publicas utilizem-se da mediacdo e da conciliacdo na busca do tratamento mais
adequado aos conflitos. Ainda versando sobre mediacdo foram também apresentados os
seguintes textos; DEBATES ACERCA DA MEDIACAO NO BRASIL, de Diogo Lopes
Cavalcante e Fabiane Grando, trabalho que aponta o instituto da mediacdo como um

equivalente jurisdicional e sua previsdo no novo Cédigo de Processo Civil e sua uma
mudanca de paradigma, no qual excessos e desvios se manifestam; DOS CONFLITOS NAS
STARTUPS E DA ADEQUABILIDADE DA MEDIACAO, de Flavia Antonella Godinho
Pereira e Luana Figueiredo Juncal, apontando os conflitos das startups e demonstrar como a
mediacdo pode vir a ser valiosa para estas empresas e concluindo que € 0 momento para se
considerar a mediacdo um método adequado para gerir positivamente seus conflitos;

MEDIACAO CONSTRUTIVISTA NOS CONFLITOS FUNDIARIOS URBANOS de Bruno
Cesar Fonseca e Renata Dias De Araujo Limatrazendo a lume que a mediacéo construtivista
pode ser o referencial para testabilidade e aplicacdo da mediacdo na composicdo de danos
possessorios e proprietarios e analisando a funcdo social da propriedade; MEDIACAO
JUDICIAL E PRATICA SUSTENTAVEL NO ACORDO CONSENSUAL: VINCULOS DE
COMPATIBILIDADE COM O “OUTRO” de Pedro Jorge de Oliveira Rodrigues trazendo o
tema sob a Gtica da pacificacdo no conflito de interesses em que, a solucdo dialogada, se
torna intrinseca ao acesso a justica, por meio da efetivacéo de direitos, na consecucdo do
processo “justo”. ; O CAMPO DE TRABALHO DO MEDIADOR JUDICIAL NO BRASIL:



PERSPECTIVAS E DESAFIOS PRATICOS A PARTIR DA LEI DE MEDIACAO (LEI N°
13.140/2015) E DO CODIGO DE PROCESSO CIVIL (LEI 13.105/2015) de Thais Borzino
Cordeiro Nunes e Joaquim Leonel De Rezende Alvim focado em pesquisa em andamento
sobre o campo de trabalho do mediador judicial no Brasil, a partir da publicacdo do Codigo
de Processo Civil e da Lei de Mediagdo (2015); O MARCO LEGAL DA MEDIACAO NO
BRASIL: APLICABILIDADE NA ADMINISTRACAO PUBLICA de Juliana Ribeiro
Goulart e Paulo Roney Avila Fagiindez averiguando a aplicacdo do marco legal da mediacdo
de conflitos na seara publica tendo como escopo uma virada cultural que exige um novo
comportamento do Estado, que envolva a consensualidade; OS INSTITUTOS DA

MEDIACAO E A CONCILIAGAO A LUZ DO NOVO CODIGO DE PROCESSO CIVIL:
MEIOS ALTERNATIVOS E ADEQUADOS NA SOLUCAO DOS CONFLITOS de Taise
Rabelo Dutra Trentin e Carina Deolinda Da Silva Lopes, tratando ainda a respeito da
mediacdo e conciliagdo previstas no novo Cédigo de Processo Civil, trazendo sua evolucéo
legidlativa, bem como suas atualidades. A grande amplitude dos debates e das questfes
objeto de discussdo no GT demonstraram a importancia dos temas apresentados por todos 0s
pesquisadores e pesquisadoras desse grupo. Assentou-se a necessidade de aprofundar nas
instituicbes de ensino e na prética juridica o estudo e a compreensdo adequada das formas
consensuais de solucéo de conflitos, expondo-as como importantes instrumentos para a
concretizacdo de justica, que devem ter sua utilizagdo cada vez mais ampliada. Gostariamos
gue as leituras dos trabalhos pudessem reproduzir, ainda que em parte, a riqueza e satisfacéo
gue foi para n6s coordenar este Grupo, momento singular de aprendizado sobre o tema.
Assim, é com muita felicidade que apresentamos a toda sociedade juridica a presente obra,
gue certamente sera bastante importante para futuras pesquisas a partir dos inimeros
ensinamentos agui presentes.

Prof. Dr. Leonardo Rabelo de Matos Silva— UVA/RJ
Prof. Dr. Luiz Fernando Bellinetti — UEL

Prof. Dr. Mauro José Gaglietti — URI



A JUSTICA MEDIATICA E PREVENTIVA NASRELACOES CONFLITUOSASDE
CONSUMO E O ESPACO E O TEMPO DA MEDIACAO

JUSTICE FOR MEDIATION OF MIDDLE AND PREVENTION BETWEEN
SELLERSAND BUYERSAND SPACE AND DIALOGUE OF TIME

Mauro José Gaglietti 1

Resumo

A proposta centra-se na mediagdo como topico da justica mediética e preventiva nos
conflitos de consumo. Examinam-se, assim, 0s aspectos sobre a regulamentacdo da mediagdo
no Brasil e as particularidades dos conflitos entre fornecedores e compradores. A
metodol ogia empregada concebe o conflito sob o ponto de vista da percepcdo sistémica. Os
dados tém origem na observagdo participante dos autores em suas experiéncias em mediagdo
extraejudicia. Além disso, buscou-se apoio junto a bibliografia especializada, alegislacéo e
a documentac&o por intermeédio da construgdo de suportes tedricos voltados a investigagdo da
complexa comunicagao entre as dimensdes "sociedade”, “cultura’ e "direito".

Palavras-chave: Acesso ajustica, Conflitos, Consumo, Direitos dos consumidores, M ediacéo

Abstract/Resumen/Résumé

The proposal focuses on mediation as atopic of justice dialogue and preventive in consumer
disputes are examined, thus the aspects of the regulation of mediation in Brazil and the
particularities of disputes between suppliers and buyers. The methodology sees the conflict
from the point of view of systemic perception. The data come from the participant
observation of the authors on their experiences in mediation. In addition, it sought support
from the relevant literature, legislation and documentation through the construction of
theoretical supports research focused on the complex communication between dimensions

"society", "culture" and "right”.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Access to justice, Conflict, Consumer rights,
Consumption, Mediation

1 Doutor em Historial PUCRS; Mestre em Ciéncia PoliticalUFRGS. Graduado e Especialista em Historiado
Brasil/UFSM. Professor do PPG em Direito (Doutorado e Mestrado) — URI Santo Angelo, RS.
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INTRODUCAO

Buscam-se elementos substanciais a construgdo de respostas adequadas aos conflitos
de interesse na seara das relacGes entre fornecedores e consumidores. A relevancia do tema
acerca do consumo percebido como lazer, distingdo social e endividamento tém atingido todos
0s segmentos sociais na medida em que se trata de um fendmeno caracteristico de uma
sociedade insaciavel, motor de inimeros conflitos nos espagos escolares, familiares e
empresariais.

Para tanto, leva-se em consideracdo que nos procedimentos de tratamento dos
conflitos pode haver possibilidades educadoras dos agentes envolvidos nas disputas.
Inicialmente, examina-se a tentativa de uma construcéo cultural - via legislacdo associada a
justica mediatica e preventiva (mediagdo) por iniciativa do Estado - com certa participacédo de
segmentos da sociedade civil - de um novo paradigma dialégico no Direito assentado no
principio da cooperacdo presente no novo processo civil brasileiro. Em segundo lugar,
apresentam-se 0s caminhos da institucionalizacdo dos métodos adequados de tratamento de
conflitos como a mediacdo e a conciliacdo autocompositivas.

Posteriormente, traca-se um diagndstico acerca das possiveis direcdes que a
institucionalizacdo desses métodos ndo adversarias podem tomar a partir do seu marco
regulatério no Brasil. Assim, os diferentes paradigmas e enfoques que sustentam a pesquisa
qualitativa deslocam-se para o sentido e a importancia da complementaridade dos enfoques
tedrico-metodoldgicos qualitativos para ampliar o conhecimento acerca da complexidade dos
conflitos sociais associados direta e indiretamente a dindmica de uma sociedade de
consumidores.

Nesses termos, faz-se uso das seguintes técnicas de pesquisa: entrevista, observacao
participante, analise documental/legislacdo, técnicas participativas, as técnicas de consenso,
como o grupo nominal e as técnicas projetivas. Além disso, adotam-se 0s critérios associados
a adequacao teorico-epistemoldgica, a credibilidade, a transferibilidade, a dependéncia, a
confirmabilidade, a relevancia e as estratégias para garantir a qualidade da informacao obtida,
com destaque para a triangulacao e a verificacdo dos dados.

Assim, investiga-se o significado dos fendmenos para 0s sujeitos que se envolvem
em conflitos (fornecedores e compradores); confirmacdo ou rejeicdo de teorias; ampliacdo da
compreensdo da realidade de forma compreensiva e geracdo de teorias.

Nesse ambito metodoldgico, considera-se, ainda, que a divulgacdo dos resultados

torna-se um elemento fundamental do processo investigativo, contribuindo para dar voz as
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partes do conflito e para transformar a realidade. Desse modo, assinala-se que os dados da
pesquisa qualitativa foram obtidos mediante o emprego do método sistémico tendo por
pardmetro a mediagéo transformativa (LUIS ALBERTO WARAT, 2004). Por fim, assinala-se
que o exame dos dados, a respectiva sistematizacao e a interpretacdo dos mesmos, incorporou
o0 olhar a luz da experiéncia — dos Ultimos dez anos - em mediacdo de conflitos no &mbito

extra e judicial dos préprios autores deste ensaio.

1. OS CONFLITOS CONSUMERISTAS E O CAMPO DA MEDIACAO

As préticas de consumo podem ser percebidas como um campo de disputas entre as
determinacgdes da esfera da producéo e os diferentes modos de apropriacdo social dos bens e
servicos. Demonstra-se que as transformacgdes na producdo cultural e no acesso a cultura
oportunizadas pela industrializacdo, globalizacéo e digitalizacdo, se revelam mais claramente
no comportamento dos consumidores (CANCLINI (2006). Nesse caso, a multiddo tende a ser
levada a categoria de cidaddo e de consumidor, em suas distintas qualidades, tornando cada
individuo “diferente” diante do gosto e da posse das mercadorias ofertadas. No entanto vigora
com muita expressdo, no mercado, uma concepcdo segundo a qual ser cidaddo é poder
consumir.

Desse modo, ser um consumidor — participar ativamente como um agente de
consumo - conduz a insercdo social e politica. Tanto 0 nexo entre consumo e cidadania quanto
entre cultura e entretenimento sdo questionados pelo crescente endividamento como um
fendmeno social relevante. Percebe-se, nesse caso, que a cultura de consumo se constitui, da
mesma maneira, na ampliacdo do acesso ao crédito, ampliando velozmente certos
comprometimentos com a sua légica. Destaca-se, nesses termos, que tal pratica implica em
estratégias sociais da busca de inclusdo. Em uma sociedade integrada por pessoas insatisfeitas
- mas que busca suprir um imaginario de necessidades - os individuos ao sinalizarem na
direcdo do consumo, revelam, em certa medida, o que Ihes parece mais adequado enquanto
suposta fonte de realizacdo de sonhos e de felicidade, ou seja, 0 consumo torna-se o objetivo
central de suas vidas (TASCHNER, 2009, p.39-74).

Constata-se, a0 mesmo tempo, que os individuos ao adquirirem mercadoria como
exercicio pratico de compra como lazer — reforcam, na verdade, a cultura de consumo —
proporcionando o entretenimento misturado, muitas vezes, ao endividamento, fomentando,

desse modo, o consumo compulsivo, podendo alimentar uma desestabilizacdo financeira de
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um pais. Isso se deve a légica das regras do mercado que se sustentam a base da sobreposicéo
da ideia da abundancia sem igual e, a0 mesmo tempo, a destruicdo permanentemente de bens
para criar escassez (TASCHNER, 2009, p.53-92). Assegura-se, ainda, que a cultura
caracterizada pelo binbmio consumo e qualidade de vida possui uma desconexdo com as
causas enfocadas pela crise ambiental. Os dilemas apresentados junto ao nexo entre consumo
e cidadania referem-se, fundamentalmente, a auséncia de movimentos sociais para realizar
mudancas radicais econdmicas, culturais, politicas e ecoldgicas para situar em outro patamar
0 mesmo nexo. Percebe-se, assim, que o cenario convive com multiplas formas de
reformismo ecolégico ou de capitalismo verde, que constituem préaticas sociais ou proposicoes
paliativas ante as causas profundas da crise ambiental.

Pierre Bourdieu, Jean Baudrillard e Zygmunt Bauman ha muito enfatizaram, cada
qual ao seu modo, que 0 consumo tem se tornado uma possibilidade de “distin¢ao” social e
cultural, ao apontarem, necessariamente, para uma tendéncia nova ja captada, ainda no final
do século XX, por suas pesquisas. Assim, Bourdieu (1983, p.82-121) examina a construgédo
do gosto da classe média desvelando a emergéncia de um grupo social “pequeno-burgués”,
composto por trabalhadores de vérias areas sociais.

Diante disso, estabelece uma comparacao entre essa classe média e as demais e como
os diferentes modos de aquisi¢do de cultura — o gosto estético, principalmente — resultam de
gostos proprios das classes, espaco no qual as escolhas sdo tambem modos de diferenciacao
entre segmentos e grupos sociais. O Baudrillard (1996, p.9-49) percorre caminho que se
aproxima do primeiro ao acrescentar a discussao elementos que se aproximam da semiologia,
quando define os diferentes significados que os objetos assumem de acordo com a classe
social estudada.

Assim, como em Bourdieu, encontramos em Baudrillard uma percepg¢do do consumo
material como elemento diferenciador a ponto de poder incluir ou excluir. Zygmunt Bauman
(2004, p. 117-164), por sua vez, atualiza e complementa as reflexdes realizadas anteriormente
ao assinalar que o consumo deixa de ser meramente um elemento de distingdo para ser o
elemento de incluséo por exceléncia.

Ao considerar que a modernidade carrega em si 0s graves problemas de exclusdo
social, o consumo — forca motriz do capitalismo — se traveste, por seu turno, em unica solugédo
para 0 conjunto da sociedade. Decorre disso, que tudo se torna ainda mais transitorio, e,
consequentemente, mais descartavel, fluido.

Nessa mesma direcdo, Guillermo Orozco Pardo e Miguel Angel Moreno Navarrete,

mais recentemente, destacam:
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La llamada sociedade de consumo supone que el eje central de la
atividade econémica ya no se centra exclusivamente em la produccion, sino que um
gran ndmero de personas acceden hoy al mercado de bienes y servicios, lo que
incide em um mayor volumen de negécios y, a la vez, debe traducirse em um
aumento de la competéncia. A partir de la segunda mitad del siglo XX, el aumento
del consumo, la contratacion em massa, las situaciones de dominio que algunas
empresas ostentam em el mercado y la falta de uma consciéncia individual y
colectiva de los consumidores han provocado determinados abusos en distintos
sectores del mercado en los que ciertas emrpesas se valieron de los llamados
contratos de adhesion para imponer um concreto contenido negocial como lex
contractus unilateral y predispuesta por la parte fuerte de la relacién, cuya
aceptacion em pleno se convirtio em condicidn necesaria para obtener el bien o
servicio demandado. (OROZCO e NAVARRETE, 2015, p.243)

Desse modo, verifica-se que 0 consumo pode ser caracterizado como uma atitude
econdmica voltada a satisfacdo das necessidades e dos desejos construidos socialmente
(NOGAMI, 2012, p.15-16). Percebe-se, dessa maneira, que inimeras reagdes S&o
apresentadas nas relacbes humanas perpassadas pelo mercado de consumo quando 0S
procedimentos de troca sdo interrompidos e a expectativa do consumidor torna-se frustrada.
Ha&, nesse caso, a expressdo de um principio tacito de identificacdo entre as pessoas que se
envolveram em uma dada transacdo econdmica, aparecendo como necessario a circulacao
normal da economia.

Nesses termos, observa-se a existéncia de uma certa equivaléncia postulada entre os
parceiros da relacao entre fornecedor e comprador, que, de certo modo, permite neutralizar a
assimetria dos participantes no mercado (BEVILAQUA, 2008, p.09-14). Pelo visto, tal
perspectiva ao se desdobrar torna-se crucial para entender a aparicdo do conflito. Assim, os
conflitos de consumo tendem a ter como sujeitos (partes) um consumidor e um profissional ou
empresa.

Além disso, esse tipo singular de conflito pode decorrer de expectativas, valores e
interesses contrariados cujo desdobramento vai ao encontro da constituicdo de um cenario no
qual cada uma das partes da disputa concentra todo o raciocinio e elementos de prova na
busca de novos fundamentos para reforcar a sua posicdo unilateral, na tentativa de
desmerecer, enfraquecer ou destruir os argumentos da outra parte. Esse estado emocional
adversarial e litigante, pelo visto, estimula a movimentacdo dos extremos - das posicoes
opostas - na esfera das polaridades ao dificultar a percepcao das necessidades, dos interesses e

sentimentos envolvidos nessa trama envolvendo fornecedores e consumidores.
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Observa-se, desse modo, que nas relagdes de consumo, o fornecedor busca a
satisfacdo de dois interesses que lhe sdo primordiais: o lucro e a fidelizagdo da clientela.
Dessa maneira, 0 mercado de consumo torna-se o locus de obtencdo desses interesses. Nos
casos nos quais o consumidor suspende as compras, o fornecedor ndo alcancard seus
objetivos, pondo em risco o sentido objetivo da existéncia dos seus negdcios. Portanto, o
interesse do consumidor é Unico: obter dos fornecedores produtos e servicos na exata
conformidade com que séo apresentados no mercado.

Esta conformidade significa que o produto ou servi¢o objetiva causar satisfacdo ao
consumidor na medida em que se consideram as caracteristicas dos produtos (ou servigos)
ofertados aos consumidores. Em outros termos, quando 0s mesmos apresentarem problemas
que os tornem impréprios, imprestaveis ou inadequados para 0s propositos que deles —
razoavelmente - se espera. Ou até mesmo, nas situagdes nas quais 0s produtos (e servicos) ndo
estiverem condizentes com 0 que constava na “propaganda” realizada do referido produto.
Nesse caso, o fornecedor ndo estard atendendo aos interesses e necessidades dos
consumidores.

Outro aspecto que se pode examinar refere-se a relacdo entre consumidor e
fornecedor e as respectivas atribuicbes no ambito do mercado. Salienta-se que mesmo
sabendo-se que é dever do fornecedor apresentar produtos e servigcos adequados, seguros,
saudaveis e que atendam as necessidades dos consumidores - conforme preconizado pelo Art.
4° do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) - a atividade humana ndo esta isenta de
cometer erros que comprometam a natureza das atividades associadas a compra e a venda de
produtos e servigos.

Embora a industrializacdo e o conhecimento humano tenham alcancado avancos
consideraveis, as praticas humanas tendem a cometer, em algum momento, falhas em suas
acOes. Constata-se, ainda, que a qualidade dos produtos e servicos a serem oferecidos no
mercado pode se tornar um objetivo a ser perseguido pelos fornecedores, ndo importando o
ramo de sua atividade. Nesse caso, os fornecedores, por buscarem, em uma economia de
mercado, o lucro, precisam fazer da qualidade dos servicos e dos produtos a serem
comercializados, o ponto de equilibrio entre as suas finalidades e a satisfacdo dos
consumidores.

Nesse sentido, havera a concretizacdo efetiva de um conflito na esfera das relacdes
de consumo toda vez que o fornecedor ao tomar conhecimento de que o produto fabricado -
ou o servico prestado - ndo atende a finalidade a qual fora concebido, e, a0 mesmo tempo, ndo

tenha tomado iniciativa alguma para retomar a satisfacdo do consumidor na relagdo
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consumerista. Nesse caso, 0 elemento fundante desse tipo de discérdia sera a resisténcia sem
causa do fornecedor a pretensdo do consumidor, levando este a procurar sua resolugdo, em um
primeiro momento, diretamente - por meio da negociacdo - com o fornecedor. Caso esse
procedimento ndo tenha éxito, entdo, havera a necessidade, em segundo lugar, de se buscar a
intermediacdo de outra pessoa (instituicdo), que podera utilizar os mecanismos de mediacao
por meio da instalacdo de um processo administrativo, ou junto ao PROCON, ou Balcéo do
Consumidor ou Camaras privadas de mediagdo (Lei 13.140/2015) ou, ainda, no ambito do
Estado, via Juizados Especiais Civis (JECs) ou a tradicional acdo judicial®.

Assinala-se, em virtude do exposto, que esse tipo de conflito é bastante complexo e
singular ao se examinar que ha a interferéncia por meio da presenca constante de um jogo
entre desejos estruturantes no ambito sociocultural. Desse modo, as mercadorias e as préaticas
de consumo por meio desse jogo latente, servem, também, para ordenar politicamente a
sociedade. Verifica-se, nessa direcdo, que o consumo € um procedimento no qual os desejos
se transformam em demandas e em atos socialmente regulados. Ainda, quando vemos a
proliferacdo de objetos e de marcas, de redes de comunicacdo e de acesso a0 consumo, a
partir da perspectiva dos movimentos de consumidores e de suas demandas, percebe-se que as

regras — moveis — da distin¢do entre os segmentos sociais, da expansdo educacional e das

! Zamorra Y Castillo (1991, p.2236-239) demonstra que 0 processo rende, em VArios casos, muito menos do que
deveria em virtude dos defeitos e problemas procedimentais, ficando lento e oneroso, fazendo com que as partes
quando possivel, o abandonem. Assinala-se, ainda, que a cultura do litigio que vigora no Brasil é bastante
expressiva, sendo suficiente atentar para o levantamento realizado, a cada ano, pelo programa “Justica em
Numeros”, junto ao Conselho Nacional de Justiga (CNJ), registrando 99,7 milhdes de processos no ano de 2014
junto aos 90 tribunais brasileiros, este numero ja supera os 110,1 milhdes de a¢des judiciais. Em outros termos,
existia um acumulo de 70,8 milhdes de processos judiciais que somados aos 28,9 milhdes de casos novos em
2014, repetindo, assim, a taxa média de 3,4% de crescimento nos Gltimos cinco anos. A média € de um processo
para cada dois brasileiros. Como em cada processo, atuam pelo menos duas partes, e, em muito casos mais de
trés, somados aos processos em que sdo impetrados recursos, (Mandado de Seguranca Ag¢do Cautelar, Rescisoria
e Embargos de Terceiros), estima-se que podem existir nesses primeiros meses de 2016 cerca de 130 milh&es de
acoes judiciais tramitando no Poder Judiciério brasileiro. Além disso, os nimeros do CNJ comprovam que 0
poder publico é responsavel por 15% dentre 23,7 milhGes de a¢des que ingressaram na Justica e que se referem a
matéria tributéria, previdenciéria ou de Direito Publico, em todas as &reas que envolvem a administracdo pablica
em seus diferentes niveis - federal, estadual e municipal. A maquina judiciaria brasileira é, pelos dados
apontados em destaque pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), voraz. Em 2014, por exemplo, consumiu o
orcamento total de R$ 68,4 bilhdes (89,5% consumido com sua folha e salérios). Um crescimento de 4,3% em
relacdo ao ano anterior, 0 que corresponde, a 1,2% do PIB e a 2,3% do total dos gastos publicos do Pais.
Dividindo pelo nimero de brasileiros, o Judiciério custou R$ 337,00 para cada habitante em 2014. Em média,
cada processo em tramitacdo teve um custo de R$ 686,00 para cada brasileiro. A Justica do Trabalho gastou
20,8% (R$ 14,3 bilhdes). Mas o Judiciario ndo é tdo pobre, embora extrapole, ele arrecadou em 2014, R$ 26,9
bilhdes. As receitas se referem aos recolhimentos com custas, emolumentos e taxas, do imposto causa mortis nos
inventarios, receitas da execucdo fiscal e outras. Quando se ataca a morosidade na prestacao jurisdicional, figura
no polo da passividade o juiz, o serventudrio e o Estado que retardam a justica e a remetem como atividade
jurisdicional que traz prejuizos para os litigantes. Pergunta-se, dentro deste quadro no qual a cultural do litigio é
hegeménica, pode o particular que sofreu dor psiquica e prejuizos patrimoniais, em razdo da excessiva duragao
de um processo, ser ressarcido pelos danos que Ihe foram causados? Ver http://www.cnj.jus.br/programas-e-
acoes/pj-justica-em-numeros
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inovacdes tecnologicas e da moda também intervém nestes mecanismos de praticas sociais
(BOURDIEU, 1988).

Ao mesmo tempo, afirma-se que o consumo é percebido como um espa¢o temporal
no qual os conflitos entre 0s grupos sociais, originados pela desigual participagdo na estrutura
produtiva, ganham continuidade por intermédio da distribuicdo e apropriacdo dos bens.
Assim, pode-se conceber que o0 ato de consumir encontra-se associado & necessidade humana
de se participar de um cenario de disputas por aquilo que a sociedade produz e, sobretudo,
pelos usos sociais e culturais, estabelecendo a distingdo entre 0s que possuem e 0S que nao
tém acesso aos bens materiais. Nessa direcdo, observa-se, cada vez mais, a incidéncia nos
conflitos sindicais do aumento das reivindicacdes pelo aumento do consumo e pelas
demandas do salario indireto, o que enseja a ampliacdo de uma reflexdo critica desenvolvida
pelos agrupamentos de consumidores de todos 0s grupos sociais®.

Deparamo-nos, contemporaneamente, com as diversas dimensGes das relacdes
sociais entorno do consumo como algo mais complexo do que a relagdo entre meios
manipuladores e doceis audiéncias. Sabe-se que um bom numero de estudos sobre
comunicagdo de massa tem mostrado que a hegemonia cultural ndo se realiza mediante acdes
verticais nas quais os dominadores capturariam 0S receptores: entre uns e outros se
reconhecem mediadores culturais como a familia, o bairro e o grupo de trabalho®.

Verifica-se, nessa direcdo, que as relacbes sociais nas praticas associadas ao
consumo, ao gerarem conflitos, apontam, na ordem do dia, para a necessidade de se pensar em
formas mais apropriadas para o tratamento desses conflitos, buscando-se criar formas de
resolucdo que ndo se restrinjam a judicializacdo das relagcBes consumistas. Desse modo, cabe
destacar que além dos defeitos ja apontados ao processo judicial o fato de que, em diversas
situacdes, tal procedimento aborda o conflito como se fosse um fenémeno juridico (litigio) e,
ao tratar exclusivamente daqueles interesses tutelados do ponto de vista juridico, exclui a
dimensdo mais ampla do conflito que tendem a ser tdo importantes quanto ao até mais
relevantes do que aqueles juridicamente tutelados (ZAMORRA 'Y CASTILLO, 1991).

Depreende-se disso, que ao se gestar um conflito entre fornecedores e consumidores,

a circulacdo das trocas comerciais pacificas se interrompe e, a0 mesmo tempo, verifica-se que

2 Em Bauman ( 2008) o que mais aproxima as pessoas que fazem uso das redes sociais, contando com a
formacgdo de um elo que os aproximam, € criacdo do mercado mediante a transformacdo das pessoas em
mercadorias & medida que os individuos se tornam promotores de mercadorias e, a0 mesmo tempo, as proprias
mercadorias que promovem.

® Maria Teresa Manfredo, inspirada em vérios estudiosos, entre os quais Canclini (2006), examina a temética que
envolve espaco, cultura, consumo e identidade. file:///C:/Users/Windows%207/Downloads/5969-13028-4-
PB.pdf
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0s bens encontram-se imobilizados. Essa € a conjuntura na qual a parte que se considera
lesada (ou as instituicbes que a representam) inicia agdes e, por decorréncia, as reagdes séo
provocadas a ponto de tender a transformar o conflito. Nesse caso, pode ocorrer o transito por
uma vasta rede que inclui instituicdes estatais e ndo estatais; que se prolonga habitualmente
até a imprensa, mas que também tende a alcancar outras dimensdes de segmentos sociais,
podendo, inclusive, percorrer escritorios de advocacia até espacos religiosos.

Somam-se a tais possibilidades, outras no sentido de poder derivar na formacao de
tumultos, recorrendo a relacdes pessoais influentes ou a sugestbes dos conhecidos
(BEVILAQUA, 2008), chegando, diante da falta de alternativas, a ameaca de violéncia contra
0 outro e, no limite, contra si mesmo. Se a morte fisica aparece no extremo do campo de
significados do mapa tragcado, no entanto, mais eminente é a presenca da "morte simbdlica"
que deriva da anulacdo comercial da pessoa no "Servico de Protecdo ao Crédito”, o que
explica boa parte dos movimentos e das emog¢des dos consumidores que reclamam junto aos
grupos sociais aos quais pertencem.

Diante da génese dos conflitos e das respostas dos oponentes, percebe-se que ha algo
que é compartilhado: a existéncia de um certo padrdo no deslocamento - no transito - de
pessoas em conflito. Os comportamentos comuns mostram a utilizacdo das mesmas armas,
das mesmas aliancas e as mesmas formas de neutraliza-las. Dizem respeito também as
particularidades que se apresentam quando as situacdes analisadas envolvem, por exemplo,
pessoas de classe média e pessoas com poucos recursos financeiros, de informacdo e
econémicos, sobretudo quando se tratam de conflitos individuais, coletivos ou no ambito dos
direitos difusos.

Salienta-se, aqui, que um dos principais aspectos € o fato de que algumas
reclamacOes se reduzirem a sua dimensdo material e outras ficarem restritas ao plano dos
sentimentos envolvidos, gerando, muitas vezes, posturas tortuosas e custosas para o préprio
consumidor, do qual ele teria provavelmente desistido caso o fornecedor tivesse reagido de
outra maneira. Em outros termos, muitas vezes os conflitos ndo se restringem a dimenséao
financeira e econdémica (mesmo o acordo tendo sido exitoso, permanece, ainda, 0 sentimento
de mal estar). Assim, a transacdo pacifica e o conflito de direitos - a troca e a disputa -
mostram como a relacdo econémica é subsumida pela dimensdo relacional e, mais uma vez,
como 0s objetos da troca sempre levam consigo alguma coisa do sujeito.

A partir da introducdo dos elementos que disparam o conflito no mercado de
consumo - aqueles que para muitos ndao fariam parte da economia de mercado (BEVILAQUA,

2008). A partir da descricdo de conflitos de direitos do consumidor, este territério do Direito aparece

106



longe do poder coercitivo. Assim, os processos vinculados a esses direitos se mostram apoiados em
estratégias que aparecem como externas a lei e aos procedimentos normativos oficiais. Vemos, assim,
como esses processos dependem em grande medida da insisténcia dos consumidores, dos operadores
do Direito ou dos responsaveis por instituicdes que as vezes “resolvem” (encaminham) os conflitos s6
por meio de escandalos, gritos ou ameacas de propaganda negativa da empresa na imprensa e de
processos judiciais que nunca se iniciam.

Todo tipo de direito esta certamente aberto a negociacdo e a disputa, mas os direitos do
consumidor parecem aqui depender muito mais do que outros da diligéncia dos envolvidos. Do lado
dos fornecedores, essa fragilidade cede lugar ao aproveitamento da sua posicdo de vantagem no
mercado, como vemos na facilidade com que as empresas se ausentam das instancias de mediacéo,
firmando acordos que ndo cumprem, e até contestam - junto ao Poder Judiciario - a propriedade do
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) para regulamentar suas atividades. Nesse momento,
enfatiza-se o conflito a medida que os consumidores obrigam-se a restabelecer seus direitos em um
ambiente de briga e confusdo. As acGes fora da lei, no entanto, sdo também mais legitimas do que
outras, em um campo no qual se sabe que a equivaléncia das partes ndo € respeitada pelas empresas
fornecedoras.

As diferentes maneiras o Estado agir diante dos conflitos envolvendo consumidores e
fornecedores sdo decisivas e fundamentais na regulamentacdo do mercado financeiro e dos direitos do
consumidor, apds a deflagracdo dos conflitos analisados, o Estado - que até entdo tinha participado das
transacdes pacificas de modo marginal e difuso - imp&e-se como terceiro termo entre o consumidor e 0
fornecedor, posicionando-se em lugar-chave para definir o curso do conflito no terreno estatal de
juizados, delegacias e orgdos de defesa do consumidor. E, embora em alguns casos o Estado apareca
do lado demandado, o seu lugar a ocupar na busca do equilibrio da relacdo rompida, quando a troca
comercial ndo se desenvolve normalmente segundo a perspectiva do consumidor.

No caso, podem-se conceber agentes estatais com a cultura da mediacdo internalizada
buscando a pacificacdo dos envolvidos. Portanto, é ao Estado que o consumidor recorre para efetivar
seus direitos. Nessa busca, o consumidor pode perde autonomia, mas, a0 mesmo tempo, pode
encontrar uma ferramenta para restabelecer seu lugar como sujeito moral diante do fornecedor
(BEVILAQUA, 2008). Com a apari¢cdo em cena do Estado, é agora o fornecedor quem perde sua
posicdo de vantagem, e quem voltard a estar no nivel do consumidor, ou até abaixo dele caso a
empresa, claro, assista as audiéncias conciliatérias do juizado especial ou do PROCON. Os agentes
gue atuam representando o Estado, no entanto, falham, muitas vezes, no desempenho do seu papel de
equilibrador da relacdo, apesar de o Cédigo de Defesa do Consumidor ultrapassar o direito individual
e fornecer ferramentas para corrigir algumas assimetrias do mercado. Seria ainda mais significativo se
olh&ssemos mais além, para o universo de consumidores lesados, vitimas da assimetria das relagGes

mercantis, mas que ndo saem da resignacao silenciosa dos que nao reclamam.
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Reforcando tais percepcdes do fendmeno do consumo, Guillermo Orozco Pardo e Miguel
Angel Moreno Navarrete (2015, p. 244-245), compartilham de um critério para examinar as
especificidades dos conflitos no @mbito das relacbes de consumo ao apontar que tais desavencgas na
esfera do mercado estdo permeadas, via de regra, por um certo desequilibrio, uma certa
hipossuficiéncia (TARTUCE; NEVES, 2013, p.34-36) entre a situacdo de quem adquire
produtos/servigos e 0s que oferecem os servigos/produtos junto ao mercado. Quando os conflitos se
instalam, verifica-se, como fator resultante, a caracterizacdo denominada de “transpersonalismo” na
medida em que envolve interesses individuais, coletivos e difusos.

Além disso, destacam que ha uma disparidade (no caso da Unido Europeia) entre o elevado
nimero de casos de desentendimentos na esfera fornecedor/consumidor e a quantidade de registro
oficial das reclamacdes. Ao que parece, ha um desestimulo em acionar (na esfera judicial ou
extrajudicial) os responsaveis pelos danos causados em virtude da recorréncia de quem ja prejudicou
os consumidores. Diante disso, argumentam que € necessario assegurar a existéncia de mecanismos
voltados ao acesso a justica para que 0s consumidores possam ter respostas rapidas, ageis, simples,

com baixos custos e eficazes.

1. PERSPECTIVAS DA MEDIACAO NO BRASIL

Atesta-se que os conflitos consumeristas — dada a singular e complexa teia
social - tendem a atingir outras dimensdes sociais como a familia, a comunidade, a escola, 0s
locais de trabalho, e, acentuar a dinamica conflituosa toda vez que o0s interesses, as
necessidades e 0s sentimentos distintos se encontram nesse espaco temporal denominado de
conflito.

Diante disso, percebe-se que essa situacdo ja vem sendo tratada em outras partes do
mundo. Por exemplo, a Unido Europeia e o Brasil vém recebendo o impacto — nas Ultimas
décadas — das repercussbes originarias da ineficiéncia sistémica de seus Tribunais,
impactando significativamente nas respostas as demandas judiciais por intermédio da garantia
— material e efetiva - do acesso a justica de seus cidaddos, entendido como acesso ao
tratamento adequado aos conflitos enquanto direito humano fundamental. Assim, muitos
paises buscando aperfei¢oar os servigos dos Tribunais, tentam criar alternativas a crise do
acesso a justica tanto em sistemas de jurisdicdo civil law quanto common law. Como
resultado, a institucionalizacdo dos métodos ndo-adversariais de tratamento adequado de
conflitos, particularmente a mediacdo, vem se traduzindo numa rotineira presenca em codigos

de processo civil e a sua pratica € defendida pelos tribunais.
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Contudo, a institucionalizacdo deve ser uma excepcionalidade que precisa ser
adotada com cautela. A diretiva da Unido Europeia, por exemplo, e a experiéncia brasileira
com a insercdo da mediacdo no Novo Cddigo de Processo Civil (Lei 13.105/2015) e a sua
complementaridade por intermédio da Lei 13.140/2015, novo marco regulatério da mediagéo,
denotam que o progresso e a difusdo da mediacdo ndo requer, necessariamente, 0 rompimento
com os seus fundamentos, e particularmente quanto a mediacdo, a perda da sua identidade,
para que sejam inseridas no contexto do acesso a justica na esfera extra e judicial.

Dois sinais ao se cruzarem fortalecem os métodos (privados e estatais) pacificos de
busca de entendimento — por meio do didlogo - diante da instalacdo dos conflitos e
controveérsias junto a sociedade brasileira. Trata-se, em um primeiro momento, das iniciativas
dos integrantes do Poder Judiciario que almejam diminuir o volume de a¢fes judiciais com o
propdésito de diminuir trabalho para proporcionar a prestacdo de um servigo publico mais
qualificado.

Em segundo lugar, a presenca constante de segmentos sociais avidos pela
implantacdo da mediacdo no ambito privado e estatal, ainda que minoritarios, adquiriram
certa notoriedade nas audiéncias publicas realizadas junto ao Congresso Nacional no periodo
no qual se estava formulando as diretrizes para 0 novo processo civil brasileiro por meio da
normatizacdo da mediacdo, da conciliacdo e da arbitragem. Tais grupos tiveram suas origens
em experiéncias pioneiras de mediacdo junto a iniciativas de universidades, de integrantes do
Ministério Publico, do Poder Judiciario, da Defensoria Publica e junto as politicas publicas de
acesso a justica associadas a Secretaria de Reforma do Judiciario no Ministério da Justica e do
CNJ (Conselho Nacional de Justica) entre 2008 e 2014.

Assim, os dois movimentos se encontraram e a institucionalizacdo da mediacdo no
Brasil pode criar - em médio e longo prazo — uma nova cultura do dialogo construida e
compartilhada entre as pessoas que se envolvem em desavencas, bem como 0Ss Seus
respectivos advogados ao buscarem as soluces autocompositivas, consensuadas e pacificas,
preferencialmente, antes de ingressar com a demanda junto ao Poder Judiciario. Aqui, ao se
conceber a cultura como sendo uma situacao dada, concreta, e, a0 mesmo tempo, subjetiva -
complexa por exceléncia, contendo conhecimentos compartilhados, artes, crencas, leis,
aspectos morais, 0s costumes/habitos e as aptiddes adquiridas pelo ser humano na familia e no
conjunto da sociedade - faz com que se projete para um periodo de médio prazo a efetividade
material do novo marco regulatério que se instalarda mediante a experiéncia dos sujeitos ao

longo do tempo.
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Salienta-se, ainda, que se esta de acordo com as formulagdes sistematizadas por
Sales (2010) e Pinho (2015) segundo a qual seria necessario criar-se um sistema equilibrado
entre a mediacdo judicial e a extrajudicial de modo a garantir 0 acesso a justica como direito
humano fundamental, e, a0 mesmo tempo, propiciar maior agilidade, rapidez, efetividade,
eficiéncia e eficacia aos servicos prestados pelo Poder Judiciario. Uma vez ajuizada a
demanda, por meio de um sistema de filtros para as causas repetitivas, e, a0 mesmo tempo, a
instalacdo de um sistema multiportas que se adapte a cada tipo de conflito.

No caso, centrais de mediacdo e conciliacdo (camaras privadas), as instituicoes de
ensino universitario, sobretudo as Universidades (estatais, comunitarias [publicas ndo estatais]
e privadas), Cartorios Extrajudiciais, AssociacGes de Classe, Defensoria Publica, Ministério
Publico e Advocacia Publica (Prefeituras) poderiam, caso assim desejassem, na esfera do
novo processo ‘“neoconstitucionalizado” e “pds-positivado”, realizar uma especie de triagem e
adequacdo a gestdo do conflito, mediante o olhar atento a singularidade e a natureza do
conflito em termos concretos.

Desse modo, chama-se a atencdo acerca de que todos os Orgdos que gerenciam
conflitos poderdo se preparar para estimular o tratamento adequado dos conflitos por meio da
cultura da justica mediatica e preventiva fazendo-se uso de profissionais preparados na arte e
na ciéncia da mediacao.

Para tanto, torna-se pertinente repensar 0 modelo de gestdo no ambito da
administracdo da justica. Nesses termos, ao se pensar a acdo permanente para uma resolucao
das controvérsias sociais incentivando a adocao das praticas cooperativas voltadas ao melhor
interesse das partes, seguindo, assim, um dos principios do Novo CPC, buscando-se, ao
mesmo tempo, 0s topicos elementares que integram a gestdo mediada por intermédio de
decisbes sabias, com bom senso, agilidade e rapidez, obtidos com treinamento e acéo
sistémicos por parte dos agentes negociadores, mediadores e conciliadores. Somente assim
pode-se perceber que o dialogo e o entendimento poderdo gerar acordos cuja origem atenda 0s
sentimentos, as necessidades e os desejos dos envolvidos nos conflitos subjetivos (simbolicos)
e/ou materiais.

Destaca-se, ainda, que a mediacgdo, a conciliacdo e a arbitragem ndo irdo — por si s6 —
resolver a chamada “crise do Judicidrio”. O foco tdo somente na mediagdo judicial ndo vai
resolver o problema das mais de 110 milhdes de a¢des judiciais no Brasil. Ao contréario, a
magistratura ao ser incentiva a encaminhar os casos para 0s CEJUSCs e CEJUSCONSs, na
Justica Estadual e Federal, respectivamente, ndo ird encontrar — em um primeiro momento — a

estrutura humana e profissional necessaria para responder aos litigios na medida em que ha a
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necessidade de concursos publicos, salarios compativeis com a natureza do trabalho e uma

excelente capacitacdo e formagéo dos conciliadores e mediadores.

CONCLUSAO

As consideragdes finais, diante da problematica apresentada, sistematiza a origem
dos conflitos entre consumidores e fornecedores ndo se concentra exclusivamente nos
atributos intrinsecos dos bens trocados, mas no rompimento das premissas que haviam
possibilitado inicialmente a troca comercial. Assim, examinaram-se as razdes e as
sensibilidades movidas a partir da singular experiéncia do conflito oriunda das relagdes de
consumo ao mobilizar fortemente as emocdes, chegando a afetar a saude psiquica de muitos
consumidores, indicando o carater englobante da dimensdo relacional sobre a dimenséo
unilateral do interesse econdémico, sobretudo junto as praticas na esfera do consumo entre 0s
brasileiros e as brasileiras.

Percebeu-se, assim, a existéncia implicita da equivaléncia dos parceiros nas relacées
comerciais, que permite neutralizar a assimetria de suas respectivas posicdes na esfera do
fornecimento e da aquisicdo de produtos e servicos. A par de existir um tratamento
privilegiado dispensado pela legislagdo ao consumidor — isto é, a conhecida posicdo mais
fragil nas relacBes de consumo — como expressdo de uma superioridade substantiva do
consumidor em relacdo ao fornecedor, percebe-se que os conflitos no mercado de consumo
servem também para firmar a pessoa como valor em uma esfera publica, e ndo apenas no
ambito privado, que revela a impropriedade de uma distin¢ao rigida entre essas duas esferas e
entre os valores que cada uma delas representa no caso especifico das praticas relacionais e
culturais a brasileira. De fato, no Cdédigo de Defesa do Consumidor, a lei ndo constitui
(apenas) um mecanismo de afirmacdo do individuo como cidaddo livre, autbnomo e igual,
mas também dos atributos diferenciais da pessoa como ser relacional e moral. No entanto, a
emergéncia da pessoa como valor no seio dos conflitos envolvendo relages de consumo nao
constitui uma forma de evitar ou burlar a lei — como sucede nas situagdes em que o “jeitinho”
ou o “vocé sabe com quem estd falando” prevalecem sobre a norma — mas ocorre no
procedimento de aplicacdo dos dispositivos legais. Ao mesmo tempo, o sentido e o
significado da pessoa ndo sdo dados previamente pela posi¢cdo que ocupa, mas sdo construidos
e avaliados a luz das particularidades das relagdes concretas, em conformidade com os valores

da honestidade e da boa fé subjetiva.
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Nesse caso, 0s conflitos decorrentes de relagdes de consumo parecem abrir espaco,
assim, para acionar um mecanismo de redefinicdo do sentido da pessoa humana e da
cidadania, que ndo se explicita da mesma forma nas transages econémicas rotineiras. Assim,
ao hipotecar parte de sua autonomia a organizacao estatal, abre-se para o consumidor — mas
ndo para o fornecedor — a possibilidade de firmar uma superioridade substantiva, de ordem
moral, em relagdo ao seu oponente, bem como, no mesmo movimento, seus direitos como
individuo-cidaddo. Constata-se, dessa maneira, que 0S processos educativos a partir do
aproveitamento dos conflitos nas relagcdes de consumo, serdo facilitados mediante o emprego
da mediacdo dialégica como um modo pratico e agil de se garantir a efetivacdo da
democracia, no ambito da resolucéo de conflitos no Brasil.

Esse espaco e tempo do didlogo tende a gerar maior entendimento do que a via
judiciaria por meio dos processos. Por tudo o que foi desenvolvido, assinala-se que o estudo
realizado partiu da analise do paradigma adversarial e ndo participativo de solucdo de
conflitos, caracterizado, principalmente, pelo sistema judicial tradicional, no qual o
ajuizamento de demandas é marcado por decisbes impositivas, verticais, unilaterais e nao
construidas com o envolvimento das partes. Apos tal anélise, apresentou-se a media¢do como
espaco/tempo de acesso a justica como direito humano fundamental, como um procedimento
imparcial, porém ndo neutro, no qual a participacdo democratica, a escuta empatica, a
responsabilizacdo e o “empoderamento” dos mediandos associam-se ao conhecimento de
cidadania como condicdo de se concretizar “o direito a ter direitos”.

Diante disso, torna-se pertinente, em primeiro lugar, considerar a percepcao
associada a fixacdo de um marco legal regulatério da mediacdo e da conciliacdo
autocompositivas estd contribuindo, ainda que lentamente, a promoc¢éo e a assimilacdo da
cultura de métodos adequados de tratamento de conflitos entre alguns operadores do direito e
profissionais no campo da psicologia e do servigo social. Em segundo, chega-se a concluséo
acerca do principio da cooperacdo entre os envolvidos no conflito e os agentes que integram o
sistema de justica, que amparados no Novo CPC, sdo orientados as praticas que privilegiam o
didlogo, buscando, assim, concretizar o melhor interesse das partes envolvidas no conflito,
diferentemente, da visdo anterior segundo a qual o juiz era o protagonista do processo civil.

Agora, pelo visto, a construcao da cultura associado ao novo processo civil volta-se
ao atendimento do que é o melhor para os clientes do sistema de justica, no caso, a cidadania.
Isso € valido para as esferas extra e judiciais, assinalando que no a&mbito privado, portanto,
extrajudicial, ha mais razdes para acentuar a possibilidade das mediacdes trabalharem, com

mais tempo, 0 espago e as complexas dimensdes plurais dos sentimentos dos conflitados de
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acordo com os ensinamentos de Luis Alberto Warat (2004), ao apresentar a mediagdo como
uma espécie de encontro amoroso com amplas propriedades terapéuticas.

Assinala-se, mediante esse esboco conclusivo, que o novo paradigma do Direito em
curso, volta-se a direcdo da concretizacdo da uma nova cultura por meio da renovacao de
mentalidades com o intuito de afastar o individualismo do processo civil brasileiro, de modo
que o exercicio da fungdo de cada um dos operadores do direito seja a de cooperar com boa-fé
em uma eficiente administracdo da justica. Portanto, o processo civil pode tornar-se um
mecanismo orquestrado pelo juiz que ird promover o didlogo entre as partes, encaminhando-
as para a mediacdo (extrajudicial ou/e judicial), intermediadas pelos advogados (e demais
profissionais) que irdo, com o passar dos anos, entender cada vez mais que a ética na operacdo
do direito é auxiliar as partes a formularem saidas para os seus problemas.

Essa € uma via bem diferente da atual militdncia hegemdnica que tem se voltado,
nos ultimos séculos, somente ao processo judicial como se fosse a Unica porta de acesso a
justica. Tal diretiva, fruto do jogo de impulso egoistico e da cultura ndo pacifica voltada ao
ganha/perde, esbarra, via de regra, no sentido - propriamente dito — de Justica que tem amparo
na histdria do direito na medida em que so € justa a solucdo que beneficie todos os envolvidos
e que estes tenham o direito a palavra.

Nesse sentido, verifica-se a necessidade de serem fortalecidos e incentivados os
contetdos acerca da mediacdo de conflitos, da negociacédo, da conciliacdo, da arbitragem, da
administracdo da justica, do acesso a justica e da justica restaurativa. Uma forma de se
alcancar tal intento, é fazer com que tais abordagens sistémicas possam, desde ja, integrar,
cada vez mais, 0s editais de concursos para a magistratura, defensoria, promotorias,
procuradorias, bem como unto aos editais do Exame Nacional da OAB, além de sua insercéo
nos curriculos dos Cursos de Graduacdo em Direito por meio de conteldos junto as
disciplinas teoricas e as praticas juridicas.

Assim, a inclusdo do estudo da mediacdo, especialmente nos cursos de graduacao e
pos-graduacdo em Direito, faz-se necessaria para estimular o estudo tedrico e pratico na
tematica em tela. Ao mesmo tempo, é preciso que a formacéo juridica esteja em consonancia
com esta dimensdo democratica dada a solucdo dos conflitos, baseada na participacdo, no
“empoderamento”, no didlogo, na intercompreenséo e na ndo adversariedade. Pelo visto, 0s
operadores do Direito precisam, por sua vez, aprender novos meios de solucionar questfes
conflituosas, que ndo se restrinjam ao sistema judicial tradicional, e que promovam um

efetivo envolvimento das partes na construcdo de uma saida para suas demandas.
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Ressalta-se, no entanto, que para uma mudanca cultural perene na gestdo dos
conflitos, torna-se imprescindivel uma mudanga no perfil da formacéo académica dos futuros
juristas como um todo, ou seja, a disciplina de mediacdo ndo surtird um efeito desejavel se
constar isolada das demais. O tema deve estar presente transversalmente em todas as
disciplinas do curso de direito. Desse modo, o estimulo para a real mudanga de paradigma
juridico e social proposto pelas leis 9.307/1996, 13.105/2015, 13.129/2015 e 13.140/2015 ira
ser mais amplamente fortalecido se atentarmos para os obstaculos culturais que povoam o
imaginario dos operadores do Direito que h& anos acostumados em se deter apenas no
processo judicial e ndo para o melhor interesse das partes litigantes.

Constata-se, ainda, que no Pais as instituicGes sdo avancadas e muito bem delineadas,
mas em geral o Brasil carece, ainda, da concretizacdo de uma cultura/hdbito voltada a
sabedoria no ambito do planejamento, da execucdo monitorada, bem como da cultura da
avaliacdo para correcdo de rumos, buscando o aperfeicoamento. Desse modo, a grande
preocupacao de todos aqueles que ndo mediram esforcos para viabilizar a mediacdo no Brasil,
hoje, é sua plena implementacéo, juntamente com as normas dos demais marcos regulatorios
da Justica Mediatica e Preventiva (Novo CPC/2015 e Lei de Mediacdo/ 13.140/2015). O
aspecto a ganhar notoriedade é que a institucionalizacdo ndo se faz s0 pela previséo
normativa, € necessario, portanto, que as iniciativas institucionais sejam acompanhadas por
acOes no campo da educacdo e da cultura junto as familias, empresas, comércio, industria,
escolas e a midia.

Em concluséo, pode-se afirmar, com seguranca, que as solucdes extrajudiciais - em
especial a mediacdo, a conciliagdo e a arbitragem - representam o avanco do processo
civilizatorio da humanidade, que, de maneira consciente, busca mecanismos de pacificacdo
social eficientes. De certo modo, o0 mesmo pode-se afirmar no caso das conciliaces e das
mediacdes extrajudiciais que estdo sendo implementadas na sociedade, o Ministério da Justica
sistematizou dados muito favoraveis nos ultimos dez anos.

Ao mesmo tempo, no ambito do Poder Judiciario, em alguns casos, como 0s
representados pelo trabalho do NUPEMEC junto ao Tribunal de Justica do Rio Grande do
Sul, tém-se obtido bons resultados - entre 2014 e mar¢o de 2016 - em termos qualitativos e
guantitativos no ambito das conciliacBes. Essa é a esperanca que pode direcionar as boas
energias para se buscar entre as cinzas da cultura litigante uma nova humanidade que nao
apenas tolere, mas, fundamentalmente, reconheca e respeite a diferenca entre os semelhantes

em ambientes de conflito como € o caso das relacBes entre fornecedores e compradores.
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