1 INTRODUCAO

O Poder Judiciario estd ha muito tempo em crise; a sua ineficiéncia como instituigao
necessaria a solucao de conflitos de interesse ¢ muito estudada pela literatura juridica e critica-
se, em muito, o alto custo das demandas além da morosidade com que os processos sao
resolvidos.

Parte desses conflitos refere-se & matéria consumerista, ¢ muitos dizem respeito as
desavencas que surgem entre consumidores ¢ concessionarios de servigos publicos, ndo sendo
possivel resolver todas as demandas inerentes & matéria que sdo levadas as portas do Poder
Judiciario.

Essa circunstancia coloca em dificuldades a efetividade do Codigo de Defesa do
Consumidor, desajustando ainda mais as relagdes juridicas contratuais que envolvem
concessionarios de servigos publicos e consumidores, fazendo com que a crise relativa a falta
de manifestagdo de vontade destes ultimos se agrave mais ainda.

Nesse cenario se destaca a necessidade de se proporem meios para que os conflitos
surgidos sejam tratados de forma adequada, os quais, se efetivados, trardo grandes beneficios
sociais. E, para o alcance do fim aqui pretendido, ¢ imprescindivel buscar meios alternativos ao
processo para a solucdo de litigios que envolvam relagdes de consumo de concessionarias de
servicos publicos, apontando, dentre os existentes, que a mediacdo ¢ o meio mais adequado
para tanto.

Depois dessa analise preliminar, € relevante destacar os beneficios que o processo de
mediagdo acarreta a essas relagdes, tornando-as mais democraticas, na medida em que os
consumidores podem participar de maneira mais efetiva da solucdo de suas controvérsias.

Procurando compreender e apreender os beneficios que o processo de mediagdo traz,
comparou-se o seu procedimento com o do processo judicial comum, para demonstrar, em
termos econdmicos que a mediacdo é menos custosa e, portanto, reforca a garantia fundamental
de acesso a justica.

Ainda, como beneficio esperado da mediacdo entre consumidores e concessionarios
de servicos publicos, sera ela cotejada novamente com o processo judicial comum, mas em
relagdo ao tempo empreendido em ambos 0s processos.

No fim, alicer¢ado nas balizas teodricas ja construidas, espera-se encontrar o0s
fundamentos econdmicos a mediacdo sob o ponto de vista dos concessionarios de servigos

publicos, a fim de demonstrar que o seu procedimento € mais lucrativo do que o de processos



judiciais, rompendo com a ideia de que a litigdncia exagerada e a valia da morosidade do Poder

Judiciario evitam prejuizos a essas empresas.

2 SUPRESSAO DA MANIFESTACAO DE VONTADE EM CONTRATOS ENTRE
CONSUMIDORES E CONCESSIONARIAS DE SERVICOS PUBLICOS

Para buscar os fundamentos econdémicos que envolvem a mediagdo entre
consumidores e concessionarias de servigos publicos, € necessario sedimentar o raciocinio de
que a autonomia da vontade — baliza fundamental do direito negocial — ¢ mitigada quando da
celebracdo de contratos consumeristas.

Antes disso, ¢ trivial esclarecer que os contratos entabulados entre consumidores e
concessionarias sdo entendidos como relacdes de consumo. Os servicos publicos sdo
controlados pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, deve-se acrescentar ao conceito de
atividade privada de prestacdo de servicos, que ¢ estabelecido logo no inicio do referido
diploma legal, todas as atividades oferecidas pelos 6rgdos publicos ou por sociedades economia
mista, como também pelas concessionarias ou permissionarias, ou qualquer outra forma de
empreendimento que ofereca produtos e servicos (NUNES, 2009, p. 124).

A relagd@o entre usudrios e concessionarias/permissionarias de servigos publicos tem
essa natureza em virtude do conceito de fornecedor de servigos que € estabelecido pelo Codigo,
quando menciona que sdo eles toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, que
desenvolvam atividades de produgéo, distribui¢do ou comercializacdo de produtos e servigos.
Ja os servigos se constituem como qualquer atividade fornecida no mercado de consumo
mediante remuneragdo (NUNES, 2009, p. 123).

Assim, as relagdes juridicas estabelecidas entre pessoas e concessiondrias ou
permissionarias publicas s3o de consumo, em razdo de seus servicos serem abrangidos pelos

conceitos algados pelo artigo 3°!, do Codigo de Defesa do Consumidor.

I Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os
entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produg@o, montagem, cria¢do, construgdo, transformagéo,
importagdo, exportagao, distribui¢do ou comercializagdo de produtos ou prestacdo de servigos.

§ 1° Produto ¢ qualquer bem, movel ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° Servigo ¢ qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as de
natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.



Dentro desses vinculos, existe a ideia de que os consumidores ndo tém espaco para
manifestar sua vontade em contratos celebrados com concessionarios de servigos publicos ¢
hoje muito difundida na literatura juridica, mormente porque esses contratos sdo de adesdo,
com clausulas estipuladas previamente, sem espaco para qualquer discussio (MARQUES,
2002, p. 32-33).

As concessionarias, permissionarias e empresas autorizadas a prestarem servigos
publicos, além de todo o poderio financeiro que as envolve, sdo dotadas ainda do atributo da
exclusividade, sendo, na maioria dos casos, as unicas fornecedoras de servigos publicos de
primeira necessidade.

Esse fator enfraquece, de igual modo, a autonomia de vontade do consumidor
contratante, pois ao passo que esse nao pode escolher livremente o contetdo contratual ndo
podera também escolher com quem contratar. Sua liberdade fica restrita a decisdo de contratar
ou ndo.

Ainda, nem mesmo essa pequena margem de liberdade — desejo de celebrar o contrato
— pertencera livremente ao consumidor, como ja assentado, os servigos prestados por
concessionarias sdo de primeira necessidade humana, tais como os de fornecimento de energia
elétrica, de servicos de agua e esgoto ou de telefonia. Nao ha como conceber a vida moderna
sem a utilizacdo desses servicos. O consumidor fica, em virtude deste aspecto, a mercé da
politica negocial das concessionarias de servicos publicos sem a chance de participar da
administracdo desses interesses que também lhe pertencem, ja que esses servicos sdo publicos.

Aos consumidores ndo resta mais a liberdade de contratar com concessionarias de
servigos publicos, todos os elementos que orbitam acertos desta natureza sdo estabelecidos sem
qualquer influéncia da parte mais vulneravel. Nao podem decidir o conteido contratual, tdo
menos estipular qualquer clausula, ou escolher com quem irdo contratar, ou mesmo se irdo ou
ndo contratar. As possibilidades sdo restritas, entretanto o cumprimento de todas as clausulas
contratuais ¢ necessario e exigido do consumidor de maneira contundente.

E comum encontrar na doutrina?, em vista das constatacdes acima deduzidas, o

raciocinio de que ha uma crise no Direito Contratual, especialmente por conta da total auséncia

2 E latente hoje na doutrina especializada em Direito do Consumidor a ideia de que as relagdes de consumo,
especialmente as encartadas por meio de contratos de adesdo, sdo constituidas por vinculos que ndo mais se
equiparam aos idearios que nortearam durante todo o século passado o Direito Contratual, ante a manifesta
auséncia de manifestagdo de vontade por parte do consumidor. Nesse sentido, Claudia Lima Marques (2002, p.
150) conclui que: “Com a industrializagdo e a massificagdo das relagdes contratuais, especialmente através da
conclusdo de contratos de adesdo [...] o acordo de vontades era mais aparente do que real, os contratos pré-
redigidos tornaram-se a regra, e deixaram claro o desnivel entre os contraentes, desmentindo a ideia de que
assegurando-se a liberdade contratual, estariamos assegurando a justi¢a contratual”.



da autonomia de vontade em relagdes de consumo. A indagacdo que surge entre o0s
contratualistas tem razao de ser diante da forga obrigatoria dos contratos — pacta sunt servanda
— que decorre exatamente da autonomia de vontade. Como um contrato € obrigatorio se uma
das partes ndo tem a autonomia de vontade exercida de forma plena?

Em tese de doutorado especifica sobre o tema, defendida na Universidade Federal do

Rio Grande do Sul, observa André Perin Schmidt Neto que (2016, p. 113):

Esse tipo de contrato ja vem sendo amplamente utilizado e tende a ter sua aplicacdo
cada vez mais frequente diante da padronizagdo do comportamento dos grupos na
sociedade de massa. No intuito de uniformizar, simplificar e agilizar as contratagdes
numerosas ¢ idéntica, aqueles que redigem os contratos acabam por impor suas
vontades sobre aqueles que simplesmente aceitam a contratacdo, eliminando a livre
discussdo que precede a celebragdo dos pactos. Tal tipo de contrato é o exemplo mais
claro de que no trafico de massas, da concepgdo classica de contrato, s sobrou o
mecanismo, tendo sido esvaziado todo o seu contetudo.

Nos contratos celebrados para prestagdo de servigos publicos por empresas
concessiondrias, permissionarias ou autorizadas, assim como em outros contratos de consumo,
fica esvaziada a vontade do consumidor, que se submete a tudo que lhe ¢ imposto de forma
unilateral e autoritaria.

Alertando sobre a necessidade de revisitar a teoria contratual, notadamente em relagoes

de consumo, Claudia Lima Marques (2002, p. 33) acena que:

Em matéria contratual, ndo mais se acredita que assegurando a autonomia de vontade
e a liberdade contratual se alcancard, automaticamente, a necessaria harmonia e
eqiiidade nas relagdes contratuais. Nas sociedades de consumo, com seu sistema de
produgdo e de distribuicdo em massa, as relagdes contratuais se despersonalizaram,
aparecendo os métodos de contratacdo estandardizados, como os contratos de adesdo
e as condicdes gerais dos contratos. Hoje estes métodos predominam em quase todas
as relagdes entre empresas e consumidores, deixando claro o desnivel entre os
contratantes — um autor efetivo das clausulas, e outro, simples aderente.

Esses sintomas s@o parcialmente remediados com disposicdes previstas no Codigo de
Defesa do Consumidor, quando estabelece vedacdes a inser¢do de determinadas clausulas
nestes contratos pelos fornecedores de produtos e servicos bem como quando impde a
observacgdo de certos preceitos nestes acertos.

A imposicdo obrigatoria das clausulas e termos nos contratos de consumo alavanca
uma série de problemas, pois além de permitir a completa supressdo da autonomia da vontade,
relega a liberdade de escolha dos consumidores, desprotegendo ainda mais a parte mais

vulneravel destas relagoes.



Um desses problemas, advindos da supremacia da autonomia de vontade de empresas
prestadoras de servicos, ¢ a litigiosidade excessiva em matéria consumerista, pois, calcadas
nesses contratos unilaterais, as grandes fornecedoras se valem do Poder Judiciario para
protelarem suas responsabilidades. Assim, obrigam consumidores a longos e custosos
processos judiciais para que possam ter seus direitos analisados e, eventualmente, protegidos
ao final das demandas. Procedem dessa maneira porque existe a falsa ideia — que se pretende
aqui demonstrar falha - de que postergar condenagdes para o futuro elimina o prejuizo imediato
aumentando as margens de lucro. Essa percepgdo, de que resolver todo e qualquer conflito
judicialmente, traz uma margem de lucro maior € inveridica, mas redunda em uma cultura de
afastar sempre qualquer possibilidade de acordo, a ser obtido por meio dos meios alternativos
de solucdo de conflitos.

Existe a necessidade, diante de todo esse contexto social, de que sejam incentivados
novos meios para que os consumidores sejam colocados em igualdade material junto aos
fornecedores de produtos e servicos, para que, ao final, seus designios sejam protegidos
verdadeiramente. Utilizar a mediacao em relagdes de consumo de concessionarias de servigos
publicos, desde que levada a efeito de maneira adequada, trara também beneficios econdmicos
aos fornecedores de produtos e servigos, além de possibilitar ao consumidor participar

ativamente de suas relagdes juridicos. Todos ganham.

3 A ADEQUACAO DA MEDIACAO NAS RELACOES DE CONSUMO E A
RECUPERACAO DA VONTADE DO CONSUMIDOR

Como exposto anteriormente, a massificacdo dos contratos de consumo, que advém da
vida moderna em sociedade, acarreta a completa supressdo da autonomia de vontade dos
consumidores na celebracdo daqueles com empresas concessiondrias, permissiondrias e
autorizadas a prestarem servigos publicos.

Existe, assim, uma nova realidade no mercado brasileiro, que resulta da celebracdo de
uma série de contratos que utilizam métodos de contratagdo em massa (por meio de contratos
de adesdo ou de condigdes gerais dos contratos), a fim de fornecer servigos especiais, criando-
se relagdes juridicas de longa duracdo, envolvendo uma cadeia de consumidores em posicao de
catividade (MARQUES, 2002, p. 79). Sao exemplos, as novas relacdes banco-cliente, os
contratos de seguro-saude, os contratos de previdéncia privada, os servicos de transmissdo de
lazer por cabo, televisdo, telefone, assim como os conhecidos servicos publicos basicos, de

fornecimento de agua, luz e telefone por entes publicos e privados. Nestes novos acertos a



vontade do consumidor fica envolvida por estes elementos, sem que seja considerada
satisfatoriamente livre para as escolhas necessarias (MARQUES, 2002, p. 79).

Uma das formas de resgatar a vontade do consumidor, ante a supressdo denunciada
pela doutrina, ¢ a utilizacdo da mediagdo como processo para resolver litigios com os
fornecedores de produtos e servicos. Essa opcao confere ao consumidor uma participagdo maior
nos conflitos que decorram de suas relagdes juridicas. Assim, supera-se, a0 menos em parte, a
estandirzacdo dos contratos consumeristas, pois tanto consumidores quanto fornecedores de
produtos e servigos t€m a chance de chegar a um consenso de forma mais democratica.

Propde-se ndo somente a adogdo da mediagdo como uma via, mas seu incentivo de
maneira adequada e coerente, como método eficiente a resolucdo de questdes que surjam em
determinadas relagdes de consumo. A indagacdo a que se procura responder neste momento €
a seguinte: Em quais relagdes de consumo a mediagdo ¢ mais adequada, e, portanto, deve ser
incentivada? A resposta ajudara nas conclusdes finais sobre os fundamentos econdmicos da
mediacdo em relacdes de consumo.

A utilizagdo da mediacdo pode ser identificada desde os tempos mais antigos, em
diversas culturas. Alguns autores detectaram o uso deste método na Biblia, embora seja possivel
delinear que ela exista mesmo antes da historia escrita. Sua utilizacdo também ¢é noticiada ha
centenas de anos na China e no Japdo como forma primaria de resolugdo de conflitos, por 1a
esse meio ¢ considerado a primeira escolha e ndo um meio alternativo (TARTUCE e FALECK,
2014, P. 175). Nao ¢ novidade alguma a utilizagdo da mediagdo como meio adequado para a
solucdo de conflitos de interesse, porém, no Brasil eles ainda sdo pouco utilizados e padecem
de maior crédito, em beneficio da solugdo judicial.

No intuito de alterar esse cenario, ha diferentes iniciativas de estimulo a utilizagdo dos
meios alternativos para solug@o de conflitos com a promocao de politicas publicas, em especial,
em relagdo a mediagdo, a Resolucdo n. 125 do Conselho Nacional de Justiga de 2010, ou a
Resolucdo n. 118 do Conselho Nacional da Ministério Pablico de 2014, além da recente
promulgacao do novo Codigo de Processo Civil e da Lei n.13.140 de 2015 (Lei da Mediagao).

No que tange as relagdes de consumo, destaca-se a necessidade de serem reforcadas e
ampliadas essas iniciativas, a fim de romper com a cultura adversarial vigente, permitindo uma
transformacdo, para que essas relagdes sejam embasadas na cooperacdo. No que tange a cultura
das empresas prestadoras de servigos publicos, para que seja norteada pelo didlogo, com a
consequente aproximacao do consumidor, sem pregar o litigio a qualquer no intuito de aumentar

o lucro de suas operagoes.



Os estimulos acima mencionados somente serdo efetivos se esses meios forem
valorizados pelos atores sociais que estejam em conflito, ora denominados como meios
alternativos, para a solu¢do adequada das controvérsias.

O processo de mediacdo pode ser compreendido como o mais adequado para
aproximar as partes em litigio, promovendo o didlogo sobre as suas angustias e possibilitando
se chegar ao final a um denominador comum, tudo isso orientadas por um terceiro imparcial,
cuja fungdo precipua ¢ a de facilitar a comunicagao.

Caracteristicas que diferenciam a mediagdo da conciliagdo, uma vez que, no processo
de conciliagdo o terceiro tem uma participagdo mais ativa, chegando a propor acordos ou
solugdes as partes em litigio. Diferencas sutis, mas que importam em processos distintos,
apropriados a realidades distintas, e que, entretanto, podem ser utilizados em uma mesma sessao
pelo mediador/conciliador, a depender do desenrolar dos fatos e das constatagdes obtidas por
este.

Sobre as diferengas apontadas pela doutrina, Fredie Didier Jr. (2015, p. 275-276)
sintetiza que:

A diferenga entre a conciliagdo e a mediagdo ¢ sutil — e talvez, em um pensamento
analiticamente mais rigoroso, inexistente, a0 menos em seu aspecto substancial. A
doutrina costuma considera-las como técnicas distintas para a obtencdo da
autocomposi¢do, O conciliador tem uma participagdo mais ativa no processo de
negociagdo, podendo, inclusive, sugerir solugdes para o litigio. A técnica da
conciliacdo é mais indicada para os casos em que nao havia vinculo anterior entre os
envolvidos. O mediador exerce um papel um tanto diverso. Cabe a ele servir como
veiculo de comunicagdo entre os interessados, um facilitador do didlogo entre eles,
auxiliando-os a compreender as questdes e os interesses em conflito, de modo que

eles possam identificar, por si mesmos, solugdes consensuais que gerem beneficios
mutuos.

Portanto, o processo de mediagdo, por sua capacidade de colocar as partes em contato
com as questdes subjacentes ao conflito, apresenta resultados mais efetivos e duradouros
quando aplicado a litigios envolvendo relagdes que tenham passado, presente e, muitas vezes,
futuro, as quais foram abaladas ou rompidas em virtude de desavengas despontadas no seio
deste vinculo, tornando essencial sua reconstrucdo, possibilitando a estabilidade e a
continuidade das mesmas.

Assim, em matéria consumerista, a mediacdo se mostra meio adequado para
pacificag@o de controvérsias, de maneira especial quando envolver partes que tenham relacoes
duradouras, preexistentes ao nascimento do conflito e que provavelmente vdo permanecer
depois que este for solucionado. Situagdo caracteristica dos litigios envolvendo consumidores

¢ empresas prestadoras de servigos publicos, conforme ja se salientou, por serem relagdes



continuadas no tempo, como o caso das empresas fornecedoras de energia elétrica, das
prestadoras de servicos telefonicos, daquelas que disponibilizam servicos de televisdo por
assinatura, servi¢cos de internet, entre tantas outras.

Os vinculos juridicos existentes entre esses fornecedores de produtos e servigos e 0s
consumidores sdo anteriores ao nascimento da lide, ¢, nos mais das vezes, a relacdo devera
continuar, j4 que concessionarias, permissionarias e autorizadas, prestadoras de servigos
publicos, quando ndo sdo as Unicas a oferecerem os servigos que lhes sao inerentes, tém pouca
concorréncia no mercado, inviabilizando qualquer op¢ao a quem desejar outra empresa.

A mediacdo servird para aproximar o consumidor desses fornecedores de produtos e
servigos, estreitando suas relagdes que perdurardo durante muito tempo, dada a natureza perene
dos contratos celebrados entre concessionarios de servicos publicos e o Estado. Essa a sua
adequacgdo nesses conflitos de consumo. Além desse beneficio, a mediag@o aplicada a essas
relagdes de consumo recupera a manifestacdo de vontade do consumidor, ja que lhe permitira
participar ativamente na solug@o de suas controvérsias com as empresas prestadoras de servicos

publicos, tornando a garantia fundamental de acesso a justica mais democratica.

4 BENEFiCIOS DA MEDIACAO EM RELACOES DE CONSUMO

Como assinalado na abordagem anterior, a mediacdo ¢ método adequado a solugdo de
controvérsias em relagdes de consumo nas quais os fornecedores de produtos e servicos sejam
concessionarios de servigos publicos, dada a longevidade destes vinculos.

Refor¢ando essa adequacdo, apontam-se os beneficios que a mediacdo traz aos seus
participantes, no intuito de se demonstrar a importancia de sua utilizacdo e incentivo, ao lado

do processo judicial. E o que se passa a fazer.

4.1 O Acesso a Justica e 0 Tempo nos Processos Judiciais e na Mediacao

Um primeiro beneficio a ser apontado ¢ a agilidade com que as desavencas podem ser
solucionadas por meio da mediag@o em contraponto a morosidade caracteristica que permeia as
acoes distribuidas junto ao Poder Judiciario Brasileiro.

Segundo o relatorio Justiga em Numeros®, produzido pelo Conselho Nacional de

Justica no ano de 2009, cada processo ajuizado no Brasil demorava em média cinco anos para

3 Dados obtidos segundo proje¢do elaborada por Daniel Haidar, em noticia publicada no site do Nucleo de
Inovag@o e Administragdo Judiciaria da Escola Superior da Magistratura do Rio Grande do Sul, relatando que: “A



que fosse obtida a sentenca de mérito em primeiro grau. Isso sem contar possiveis recursos as
instancias superiores, os quais, evidentemente, podem prorrogar o tempo para a satisfagdo dos
direitos colocados em juizo. A situagdo ainda persiste, ja que 0 mesmo relatorio*, produzido no
ano de 2015, pelo Conselho Nacional de Justiga, aponta que o nimero de processos em tramite
no Poder Judiciério cresce a cada ano.

Esse cenario ¢ vivenciado diuturnamente na pratica forense, e coloca em descrédito
todos aqueles que estdo em torno desses processos, comegando pelos advogados que
patrocinam essas ac¢des e abrangendo toda a estrutura do Poder Judiciario.

A insatisfacdo da populagc@o com o sistema judiciario ¢ muito bem evidenciada por

Maria Tereza Sadek (2004, p. 84):

E possivel sustentar que a peculiaridade do caso brasileiro, como de resto da maior
parte dos paises latino-americanos, estd na magnitude dos sintomas, indicando a
necessidade de reformas. Sdo infimeras as pesquisas de opinido retratando a
expressiva insatisfacdo da populagdo com a justiga estatal. Levantamentos de
institutos especializados mostram que, em média, 70% dos entrevistados ndo confiam
na justica. Recentes investigagdes realizadas pelo Idesp apontam que os indicadores
mais gerais sdo igualmente validos para setores de elite. Entre os empresarios, por
exemplo, o Judiciario é muito mal avaliado, chegando a 89% os que o consideram
"ruim" ou "péssimo", em termos de agilidade (Idesp, 1996)

O problema que surge dessa constatacdo — insatisfacdo da populagdo com o tempo
médio de durag@o de processos - ¢ a falta de densidade da garantia fundamental de acesso a
justica, pois processos que garantem direitos, apos todo esse percurso de tempo, ndo atendem
aos ideais propugnados por uma sociedade baseada no Estado Democratico de Direito.

Em varios paises, aqueles que buscam uma solucdo junto ao Poder Judicidrio podem
esperar dois ou trés anos para que suas demandas sejam resolvidas. Sao obrigados a suportar os
efeitos da inflagdo, dos custos e que, de fato, pressionam os economicamente mais fracos a
aceitarem acordos por valores inferiores aqueles que realmente teriam direito (CAPPELLETI e

BARTH, 1988, p. 16).

principal porta de entrada do Judiciario continua bem engarrafada. Na média dos Tribunais de Justiga estaduais, o
tempo esperado para a divulgagdo de uma sentenga de primeira instancia ainda equivale a cinco anos, segundo
dados divulgados no relatorio Justica em Numeros 2009 do Conselho Nacional de Justica (CNJ). A projecdo para
a sentenga do juiz € o resultado da divisdo do total de processos que aguardavam analise nos tribunais estaduais
(57,3 milhdes) pela soma das sentengas proferidas (11,1 milhdes) no ano passado. Isso quer dizer que, mantido o
ritmo de 2009, cada processo anterior a 2010 precisaria de quase cinco anos para receber uma decisdo em primeira
instancia, o que ndo significa o fim do problema. Estimativa com dados do CNJ de 2008 também indicavam que
uma sentenga em primeira instancia em Tribunal de Justica estadual podia demorar na média esse mesmo periodo
no ano seguinte”. Disponivel em: <http://niajajuris.org.br/index.php/artigos/261-processos-na-justica-ainda-
demoram-5-anos-em-julgamento>. Acesso 31/08/2016.

4 Relatorio Justiga em Numeros 2015, Conselho Nacional de Justiga, p. 75.



Dessa forma, processos lentos prejudicam quem depende mais de seu desfecho,
podendo ser compreendidos como um custo, diante dos valores patrimoniais buscados em juizo.
Quando a parte ndo depende economicamente do valor em litigio ndo sera tdo afetada quanto
aqueles que tém o seu projeto de vida vinculado ao desenrolar do processo (MARINONI,
ARENHART e MITIDIERO, 2015, p. 236). A morosidade processual ofende principalmente
aqueles que t€ém menos recursos — os consumidores especificamente para os fins desta
abordagem — retirando a garantia de acesso a justica dos menos favorecidos.

Surge entdo a necessidade de se buscar meios para que os conflitos sejam solucionados
em tempo adequado, especialmente em relagdes entre consumidores e concessionarios de
servigos publicos. Constatagdo que coloca em debate os reais custos dos processos judiciais, e
serve para as pretensoes de tratar a mediacdo como meio apto a solucdo de controvérsias entre
consumidores e concessionarios de servigos publicos.

Os conflitos mediados sdo solucionados em tempo adequado, pois sdo administrados
no tempo necessario a complexidade das questdes envolvidas, tendo como pardmetro a
cooperagdo das partes, conduzida e estimulada pelo mediador, o qual tera como foco promover
a comunicacao. Nesse sentido, sem serem submetidos as formalidades do judiciario, abalroado
de processos’, 0 uso da mediagdo traz resultados praticos evidentes de ndo obrigar as partes aos
desgastes do processo judicial.

Além disso, propicia que se recupere a auséncia de vontade dos consumidores —
constatagdo a que se chegou em momento anterior - possibilitando maior participacdo na
administracdo dessas controvérsias, e influindo na decisdo a ser alcangada para a solugdo da
disputa.

Assim, o incentivo a solu¢do de disputas por meio de meios alternativos, em especial
a mediagdo, e sua efetiva utilizagdo, reforca a garantia de acesso a justiga, propiciando opgdes
com dispéndio de tempo adequado para que se alcance os resultados almejados. E, aplicada as
relagdes entre consumidores e concessionarios de servigos publicos, pode também, ao menos

em parte, servir de catalisador na efetivagdo da garantia de acesso a justiga.

3 O relatério Justica em Ntiimeros do Conselho Nacional de Justica, elaborado no ano de 2015, indica que somente
na Justi¢a Estadual tramitavam 57,2 milhGes de processos, € isso apenas em primeiro grau. Estima-se que ao final
daquele periodo o estoque cres¢a 0,5 meio ponto percentual, mesmo com o aumento da produtividade de
magistrados e dos servidores, na medida em que nio foi possivel dar vazdo aos processos que ingressaram no
primeiro grau da jurisdi¢@o estadual. Relatorio Justiga em Numeros 2015, Conselho Nacional de Justiga, p. 75.



4.2 A Justica mais Democratica pela Mediaciao

Ja se apontou aqui que a mediacdo, de maneira geral, permite ao cidaddo uma
participac@o mais direta na solucao de seus conflitos de interesse. Essa circunstancia — benévola
- nasce dos aspectos que a envolvem, como método autocompositivo por exceléncia, e decorre
principalmente da decisdo alcangada, desenhada pelas proprias partes.

Surgem os fundamentos politicos da mediag@o, consistentes na participagdo social na
administracio da justica e na colaboragdo dos atores sociais a solugdo pacifica das
controvérsias. A respeito desses fundamentos politicos, Ada Pellegrini Grinover (2008, p. 04),
sustenta que essa necessidade de participagdo nasceu da centralizacdo dos Estados modernos,

nos seguintes termos:

[...] Trata-se de adentrar, agora, o aspecto da participa¢do popular na administragio
da justica, pela colaboragdo do corpo social nos procedimentos de mediagdo e
conciliagdo. A participagdo popular na administragdo da justiga ndo ¢ sendo um
capitulo do amplo tema da democracia participativa. A exagerada centralizagdo a que
foram conduzidos os Estados modernos quando o homem se encontrou isolado
perante o Estado pelas concepgoes individualistas, limitou a vida social ao jogo das
competi¢cdes interindividuais. De outro lado, as tendéncias coletivistas impuseram
autoritativamente as decisdes politicas aos individuos. E, de um modo ou de outro, s6
restava a autoridade para ordenar a sociedade. Com a manifestagdo da crise e a
comprovada insuficiéncia das estruturas politicas, econdmicas e sociais, as instancias
de participagdo propuseram uma alternativa ao poder Unico do Estado, ou seja, ao
poder exercido por poucos, ainda que em nome de todos.

A participagdo da populagdo na administragdo da justica, nos termos do que foi
colocado, pode se manifestar em dois sentidos: participacdo na administracdo da justica e
participagdo mediante a justiga, esta — participacdo mediante justica — significa a propria
utilizagdo do processo como veiculo democratico; a segunda — participacdo na administra¢ao
da justica — desdobra-se em diversas facetas, e uma delas ¢ exatamente a inser¢do de métodos
conciliativos no Poder Judicidrio, representando, a0 mesmo tempo, instrumento de garantia e
controle, configurando meio de participagdo popular pelos canais da conciliagdo ¢ mediacio
(GRINOVER, 2008, p. 5).

Assim, quando a propria sociedade civil resolve seus conflitos de interesse, sem
recorrer a um tribunal para tanto, resgata sua autonomia frente ao Estado, participando de forma
mais ativa na solug@o de seus problemas. Também o consumidor podera participar ativamente
de suas decisdes, quando utiliza os meios alternativos para solugdo de conflitos, ajudando na
administracdo da justica, como parte interessada, ao submeter seus litigios a este tipo de

procedimento.



Em artigo sobre mediagdo comunitaria, Vilson Marcelo Malchow Vedana (2003,

p-264), observa o viés democratico que envolve a mediagao:

Ao resolver seus conflitos sem o auxilio do Judiciario, a comunidade torna-se menos
dependente do assistencialismo estatal, aumenta sua coesdo interna e promove o
empoderamento de seus membros, pela nogdo de que eles mesmos podem resolver
seus proprios conflitos. A pacificacdo social, uma das principais finalidades do
Estado, é entdo exercida diretamente pelos cidaddos. Essa pratica representa a
possibilidade do exercicio da cidadania, uma vez que garante aos membros da
comunidade o direito de acesso a justiga a0 mesmo tempo que enseja o desempenho
de seus deveres como cidado.

Significa dizer que a evidente democratizacdo do acesso a justica, proporcionada pela
utilizagdo dos meios alternativos de solucdo de conflitos, nessa analise em especial a mediagao,
também promove a participagdo ativa das partes na solu¢do de suas pendéncias, uma vez que
sdo elas, em igualdade, que deverdo levantar os interesses envolvidos para chegarem a uma
solucdo negociada que possa beneficiar a todos.

Essa caracteristica acrescenta beneficio especifico as mediacdes realizadas entre
consumidores e concessionarios de servicos publicos, ao se permitir um contato mais proximo
entre as partes e, em consequéncia, possibilitar poder de influéncia maior no resultado final,
fazendo com que essa relacdo seja mais democratica, devolvendo e recuperando parte da
vontade do consumidor que ¢ subtraida quando da celebracdo de contratos com concessionarios

de servicos publicos.

4.3 Os Custos da Mediacao e os Custos do Processo

Um dos principais pontos que envolvem o incentivo a utilizacao dos meios alternativos
para solucdo de conflitos consiste, na maioria das vezes, no seu baixo custo em relagdo aos
processos judiciais. Esses ultimos sdo cercados por uma série de valores a serem dispendidos
para que se alcance a sentenga de mérito, como as custas judiciais, honorarios advocaticios,
onus da sucumbéncia, taxa de preparo para recursos, dentre tantos outros (CAPELLETTI e
GARTH, 1988, p. 14).

Os processos judiciais ndo sdo custosos somente as partes que se utilizem dessa via,
importam também grande parte do or¢camento do Estado, para o pagamento de juizes,

servidores, prédios e material necessario®.

6 Nos termos do relatério Justica em Nameros, do ano de 2015, produzido pelo Conselho Nacional de Justiga, o
gasto global do Poder Judiciario em todo o pais atingiu a marca de R$ 68,4 bilhdes, o que representa 1,2% do PIB
interno. Relatorio Justica em Numeros 2015, Conselho Nacional de Justica, p. 29.



Pesquisa encomendada pelo Conselho Nacional de Justica — esses dados sdo citados
apenas para ilustrar os altos valores que podem envolver processos judiciais —junto ao Instituto
de Pesquisa Aplicada (IPEA), demonstrou que a Justica Federal gasta, excluindo custos com
embargos e recursos aos tribunais, a quantia de R$ 4.300,00 por processo de execucdo fiscal
em trimite.’” Diante desses aportes, a conclusdo obtida é a de que os processos judiciais, com
todos os elementos financeiros que os cercam, sdo caros tanto aos jurisdicionados como ao
proprio Estado.

Esses custos criam uma barreira ao acesso a justica, sob dois pontos de vista: o
primeiro deles se relaciona com a ideia de que, pensando em todos os custos processuais, um
futuro autor de uma demanda deixaria de litigar, pois ndo deseja correr os riscos financeiros
inerentes; de outro lado, algumas demandas t€m valores irrisérios, a ponto de ndo valer a pena
economicamente, ja que, 0 gasto com o processo, seria maior do que o resultado econdmico a
ser obtido.

E evidente que a maioria das pretensdes, mormente no campo civel, sdo movidas pelos
resultados financeiros que eventualmente serdo obtidos, e quanto mais modico for o meio de se
chegar aos efeitos praticos almejados mais proveitoso ele sera. Destacando as desvantagens do
processo judicial em relacdo a mediagdo, Lilia Maia de Moraes Sales (2004, p. 71), acentua

que:

[...] As desvantagens, por outro lado, sdo: o processo judicial pode levar muito tempo;
o perdedor sente-se fracassado; os custos do processo judicial pode, em alguns casos,
ultrapassar o valor da causa; o tratamento entre as partes podera tornar-se cada vez
mais hostil 4 medida que o tempo passa;[...]

Essas constatagdes, no que tange a relacdo custo beneficio entre mediacdo e o processo
judicial, denota a pertinéncia de se aplica-la efetivamente aos conflitos que envolvam
consumidores e concessionarios de servigos publicos. A titulo de exemplo, muitas vezes a
controvérsia nascida entre o consumidor e a empresa operadora de telefone,— recorrente na
pratica, diga-se -, ndo tem valor suficiente para que se compense ajuizar uma agao, contudo,
aquela determinada pessoa, apesar do pouco prejuizo, sente-se injusticada e desprovida de
meios eficazes para se ver ressarcida.

A mediagdo, quando aplicada as relagdes entre consumidores e concessionarios de

servigcos publicos, € procedimento que tem a propensao a ser menos oneroso do que o processo

7 Noticia obtida em http://cnj.jus.br/noticias/cnj/56622-processo-de-execucao-fiscal-custa-em-media-r-43-mil,
acesso em 01/09/2016.



judicial, uma vez que sua conducdo e tempo de duracdo dependem da escolha dos envolvidos,
assim como a estrutura envolvida que pode ou ser disponibilizada pela Estado, mas gerando
economia tanto a este quanto as partes que integrarem o litigio. Caracteristica que supera a
barreira imposta pelo custo dos processos judiciais a solucdo de lides, trazendo a possibilidade
real de acesso a justica aos consumidores, mesmo em casos de valores monetarios baixos.
Assim, a mediagdo aparece como método habil aos fins aqui almejados, primeiro
porque se adequada a solugao de conflitos advindos de relacdes continuadas — caso dos vinculos
entabulados entre consumidores e concessiondrios de servigos publicos-; segundo por permitir
a redug@o no tempo para se alcangar a solu¢do da demanda; terceiro, porque nesse processo de
reducdo no tempo e controle das partes, possibilita a redu¢do dos custos em comparacdo ao
processo judicial; e quarto por permitir a participacao efetiva dos envolvidas na resolucao do
litigio, comportando que entrem em contato com seus reais interesses € resgatem sua

autonomia.

5 FUNDAMENTOS ECONOMICOS DA MEDIACAO

Apresentou-se alguns dos beneficios do uso da mediacdo nos litigios oriundos de
contratos celebrados entre consumidores e concessionarios de servigos publicos, alicercados na
constatagdo de que nestes ndo ha a manifestacdo de vontade dos consumidores, fato que
desiquilibra mais ainda essas relagdes. Essas vantagens tém como foco o consumidor no que
pertine ao tempo, ao custo, a participagdo efetiva no processo e ao acesso a justica que ¢é
efetivado de modo mais democratico, visto que, em comparacao a atuacdo judicial, a mediacdo
¢ menos onerosa, traz resultados eficientes em menor tempo, além de possibilitar as partes
solucionarem de maneira pacifica e inclusiva os seus conflitos ao invés de entregarem essa
tarefa ao Estado.

Neste capitulo, opta-se por apresentar os fundamentos econdmicos a utilizagdo da
mediag@o sob o ponto de vista dos concessionarios de servigos publicos, a fim de demonstrar
que a sua utilizagdo, ao invés do processo judicial comum, também lhes trard beneficios
econémicos. A ideia aqui, € mostrar que, economicamente, a mediagdo ¢ um método mais
atrativo do que a via judicial, ndo s6 aos consumidores, mas também aos concessionarios de

servigos publicos.



Todas as empresas, e isso pode ser encontrado em anélises juridicas® e econdmicas’,
visam ao lucro, e trabalham em todas as suas atividades para alcanca-lo assim como para
proporcionar condi¢des para seu crescimento. Um primeiro ponto a ser examinado tem a ver
com a ideia geral de que as empresas se valem do processo judicial, ou melhor da morosidade
do processo judicial, para postergar a execucdo material do direito em juizo e evitar assim
prejuizos imediatos.

Baseando-se em levantamento realizado pelo IDESP, Maria Tereza Sadek (2004, p.

86), a respeito dessa constatagdo, salienta que:

Pesquisa conduzida pelo Idesp junto a empresarios, em 1996, revelava que, embora a
principal critica dirigida ao Judiciario fosse a falta de agilidade, esta deficiéncia nem
sempre era avaliada como prejudicial para as empresas. Muitos empresarios
admitiram que a morosidade € por vezes benéfica, principalmente na area trabalhista.

A situacdo causa um paradoxo: demandas de menos e demandas de mais. De um lado
grande parte da populacdo acha-se marginalizada dos servicos judiciais e de outro ha os que
usufruem em excesso da justica oficial, gozando das vantagens de uma maquina lenta,
atravancada e burocratizada (SADEK, 2004, p. 86).

Dai a relutancia das empresas em se submeterem aos meios alternativos de solucao de
conflitos, e se proporem a litigar junto ao Poder Judiciario, valendo-se da demora com que os
processos serdo solucionados para protelar seus eventuais prejuizos.

Essa circunstancia social revela a importancia do debate ora empreendido, como fator
disfuncional a ser combatido, sendo necessario, para supera-lo, mostrar, através de
caracteristicas inerentes ao processo de mediagdo, as vantagens econdmicas que decorrerdo de
sua utilizagdo em matéria consumerista por concessionarios de servigos publicos.

Uma grande vantagem da mediac@o — ja anunciada anteriormente aqui - € proporcionar
a aproximagdo de partes que mantenham relagdes continuadas, e que sdo, portanto, prolongadas
no tempo, viabilizando a solug@o do conflito por meio do dialogo e da exposigdo dos problemas

que o causam, arquitetando uma decisdo mais justa.

8 Nesse sentido, Rubens Requido (2003, p. 50), acentua que a empresa: “objetivamente considerada, apresenta-se
como uma combinagio de elementos pessoais e reais, colocados em fun¢do de um resultado econdmico, e realizada
a vista de um intento especulativo de uma pessoa, que se chama empresario.

9 A esse respeito, José Paschoal Rossetti (2002, p. 2008) sobre o objeto da Economia, conclui que: “Quaisquer
escolhas feitas por individuos, empresas, governos ou outros agentes econdmicos quanto a alocagdo de recursos
implicam, portanto, uma relacdo entre custos (os meios empregados) e beneficios (os fins alcangados), bem como
a ocorréncia de custos de oportunidade (outros fins que, com os mesmos recursos, poderiam ter sido alcangados).



Concessiondrias de servigos publicos que se submetam a solugdo de controvérsias por
meio da mediagdo estardo mais perto do consumidor, ouvindo suas reclamagdes para buscar
alternativas aos seus problemas operacionais, distribuindo melhor os servicos de que sdo
incumbidas. Essa atuag@o gera a possibilidade de alcangar maior credibilidade, pois, ao tempo
em que reduzem despesas com custos operacionais, acrescem a possibilidade de venderem uma
quantidade maior de servigos — ja que os consumidores lhes dardo mais confianca -, além de
valorizarem sua imagem no meio social — como empresa que considera as vontades do
consumidor -, o que lhe confere valor de mercado'’.

Esse didlogo, entre a ideia de aproximagdo dos consumidores e a valorizagdo da
empresa concessionaria de servigos publicos, representa o primeiro fundamento econémico ao
prestigio da media¢do na solucdo de seus conflitos.

Aparece ainda como fator que fundamenta economicamente o incentivo ao uso da
mediag@o pelas concessionarias de servigos publicos, a futura desoneracdo dos custos que
envolvem processos judiciais. Ja& se mencionou que o desenvolvimento regular do processo
exige que a parte arque com custos, especificadamente com intimagdes, sucumbéncia, pericias,
honorarios advocaticios, taxas recursais, dentre outros valores a serem desembolsados; como
também, que os empresarios se valem da morosidade do sistema judiciario para afastar
prejuizos imediatos e se verem livres de futuras condenacdes, discutindo todos os seus conflitos
por meio do processo comum, procrastinando o seu final.

Essas percepgdes levam a crer que o raciocinio empreendido por empresarios, e
também por concessiondrios de servigos publicos, baseia-se em premissas erroneas. Primeiro
porque o prejuizo € postergado ao futuro, ele ndo ¢ amenizado ou evitado como um todo; mas
de forma usual, t€ém sido os concessionarios de servigos publicos condenados e, ao serem,
devem ressarcir os consumidores, com os acréscimos dos juros e da corre¢do monetaria. Além
disso, os custos dos processos vao se acumulando e formando, junto com as condenagdes,
prejuizo econdmico aos concessionarios de servigos publicos, e a litigancia exagerada pode
fazer com que esses valores se tornem astrondmicos.

Os dois aspectos podem tornar muito grandes os prejuizos com o setor juridico das

concessiondrias de servigos publicos, aumentando o passivo e desvalorizando a empresa,

100 mercado atual tende a buscar, em seus meios de propaganda, a atingir o consumidor para encontrar o apelo
de comunicagdo que ira sensibiliza-lo, o foco racional passou do produto ou servigo para os valores do consumidor,
a difusdo de ideias através da propaganda, sensibilizada por esse fator, evoluiu junto com o mercado-alvo, a fim
de considerar os anseios do destinatario final (CORREA, 2008, p, 144).



exatamente o que as institui¢des em questdo tentam evitar ao valerem-se, equivocadamente, da
litigdncia morosa exagerada junto ao Poder Judiciario.

A mediacao aparece, também sob o enfoque econdmico buscado pelos empresarios,
como o meio adequado. Utilizando a mediacao as concessionarias e permissiondrias de servigos
publicos terdo a sua mao a previsibilidade dos valores a serem gastos com os seus litigios, € ndo
estardo sujeitos aos desgastes econdomicos que o acumulo de processos podem gerar. Além
disso, ao solucionarem lides com consumidores por meio desta, poderdo chegar a um consenso,
evitando condenag¢des em valores muito maiores ¢ sem sofrer os efeitos causados pelos
acréscimos resultantes de juros e corre¢do monetaria, advindos da morosidade do processo
judicial.

De maneira global, a mediacao confere previsibilidade ao planejamento financeiro das
concessionarias de servigos publicos, trazem beneficios estratégicos, em matéria promocional,
ao valorizar a imagem da empresa junto a sociedade, discutindo e escutando o consumidor de
maneira mais democratica, o que podera, respectivamente, atenuar os prejuizos com a litigancia

excessiva e elevar o seu valor de mercado.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Assim, a partir da premissa de que a manifestagdo de vontade dos consumidores, em
matéria de prestagdo de servigcos por concessiondrias publicas, ndo existe de fato, ja que ndo
poderao eles discutir as clausulas contratuais, ndo podendo inclusive, em muitos casos, escolher
com quem desejam contratar os servicos mais basicos as necessidades humanas, que ha uma
crise em contratos de consumo, desfavorecendo a parte que deveria ser protegida pelo Codigo
de Defesa do Consumidor.

Essa crise, aliada a crise do Poder Judiciario, prejudica o acesso a justica dos
consumidores que possuam desavencas com as concessiondrias, primeiro porque celebraram
contratos que sdo de adesdo, diminuindo o objeto de discussdo e depois porque o debate levado
ao Judiciario ¢ demasiadamente custoso e sabidamente lento.

A mediagdo aparece como meio alternativo a solucdo destas controvérsias, dada as
suas caracteristicas, pois ¢ o procedimento destinado, diferente da conciliagdo, as relagdes
continuadas, como € o caso daquelas encetadas por concessiondrias de servicos publicos com
seus consumidores.

Os beneficios da mediacao entre consumidores e concessionarios de servigos publicos

sdo inmeros, ja que esse processo traz um viés democratico de acesso a justica, além de



possibilitar a solucdo de conflitos em menor tempo e com custos mais baixos do que os de
processos comuns.

Nesta perspectiva, a mediagdo recupera, em parte, a vontade do consumidor, porque
lhe sera dado, ao menos a oportunidade para participar mais ativamente da solugdo de seus
conflitos, além de reforcar a garantia de acesso a justica, retirando um futuro processo das maos
do Judiciario e solucionando esse mesmo caso de forma mais célere.

Do ponto de vista das concessiondrias de servigos publicos, demonstrou-se que a
mediacdo pode ser encarada como produtiva economicamente, ao evitar consideraveis custos
com processos judiciais, além de conferir previsibilidade aos gastos inerentes as demandas que
forem ajuizadas contra essas empresas; e, ainda, pode aproxima-las de seus consumidores, lhes
permitindo escutar seus problemas e interesses e, como consequéncia, aprimorar sua atuacao e
melhorar sua imagem no meio social, incrementando sua credibilidade e lhes atribuindo maior

valor de mercado.
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