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XII ENCONTRO INTERNACIONAL DO CONPEDI BUENOS
AIRES—ARGENTINA

PROCESSO, JURISDICAO E TEORIAS DA JUSTICA |

Apresentacao

No dia 14 de outubro de 2023, o Grupo de Trabalho Processo, Jurisdi¢do E Teorias Da
Justica I, Coordenado pelos Profs. Drs. Benedito Cerezzo Pereira Filho (UNB), Cristiano
Becker Isaia (UFSM) e Paulo Roberto Pegoraro Junior (UNIVEL), em decorréncia da
realizacdo XI1 Encontro Internacional do CONPEDI Buenos Aires — Argentina, perante a
Faculdade de Direito da Universidade de Buenos Aires (UBA), em cumprimento ao item 6
do Edital n® 02/2023, procedeu-se a apresentacéo e debates dos artigos aprovados, com
participacdo ativa dos autores, bem como demonstrou-se apoio e interesse quanto as
apresentacdes dos demais colegas.

Bruno Eduardo Vieira Santos tratou da expropriacdo dos direitos aquisitivos do devedor em
contrato de alienacao fiduciéria, discutindo-se a respeito de sua penhorabilidade, em especial
com foco na sua expropriagéo, mediante sub-rogacéao/adjudicacéo pelo exequente ou sua
alienagdo judicial.

Rayssa Rodrigues Meneghetti, Naony Sousa Costa Martins , Fabricio Veiga Costa trataram
da andlise critica da implementacdo do contraditério no modelo de processo coletivo
existente no Brasil e se esse procedimento esta de acordo com o0 modelo constitucional de
processo adotado pela Constituicdo de 1988.

Guilherme Cardoso Antunes da Cunha e Gustavo da Silva Santanna aprofundaram o debate
acerca da aplicacéo das diretrizes de fundamentacéo das decisdes contidas no art. 489, §1°,
do Cadigo de Processo Civil as decisdes oriundas daLei de Improbidade Administrativa.

O exame da densidade normativa do negdcio juridico processual atipico, estabelecido pelo
artigo 190 do Cdadigo de Processo Civil, e a sua contribui¢éo para a concretizagdo de um
processo civil democratico, vez que concede autonomia as partes para austarem 0
procedimento para adequé-lo as especificidades do caso concreto, foi objeto da pesquisa de
Ailine Da Silva Rodrigues.

Ana Flavia Borges Paulino trouxe a reflexdo alguns apontamentos acerca do acesso a justica
presente em nosso ordenamento, dando énfase a temética dos precedentes no ordenamento
juridico brasileiro.



A pesquisa de Julio Cesar Garcia, Bruno Fernando Gasparotto e Henrique Dorta de Oliveira
tratou de analisar a configuragdo das plataformas de resolucéo online de disputas mantidas
pelas grandes empresas de comércio eletrdnico e, em Ultima seara, avaliar a utilizagdo de tal
ferramenta pela empresa Mercado Livre.

O contraponto tedrico com a obra de Umberto Galimberti foi abordada por Henrique Dorta
de Oliveira, Julio Cesar Garcia para avaliar a inovagdo tecnoldégica trazida pelo uso da
inteligéncia artificial na distribuicdo automatizada de mandados judiciais verificada no
sistema Mandamus.

O exame da consensualidade como novo paradigma de justica, destacando-se aspectos
democréticos que envolvem a tematica, foi objeto da pesquisa apresentada por Ailine Da
Silva Rodrigues e Frederico Antonio Lima De Oliveira, iniciando com a retomada do
processo democratico e relevancia do judiciario nesse contexto, diante da inafastabilidade da
jurisdicéo, e enfrentando o fendbmeno da judicializacéo.

Bruno Eduardo Vieira Santos e Gabriela Oliveira Freitas trataram da dimensdo processual do
ativismo judicial e sua relagdo com a Teoria da Instrumentalidade do Processo, consagrada
naliteraturajuridica brasileira e capitaneada pela chamada Escola Paulista de Processo.

Para Taciana De Melo Neves Martins Fernandes, Ronaldo Brétas de Carvalho Dias e Sérgio
Henriques Zandona Freitas, em estudo critico da relaco entre a produgdo das provas e o
pronunciamento decisorio, atrelada a estrutura principioldgica do Estado Democrético de
Direito, na contraposi¢cdo entre as teorias do processo como relagdo juridica (Bulow) e do
processo como procedimento em contraditorio (Fazzalari), instigou-se reflexdo acerca do
direito processual constitucionalizado, mediante exame da doutrina e jurisprudéncia,
especiamente no que diz respeito a quem deveria ser reconhecido destinatario da prova.

A demonstracdo daimportancia da integridade e da coeréncia no ordenamento juridico, afim
de alcancar decisdes mais democréticas, foi objeto da pesguisa apresentada por Cristiano
Becker Isaia, Juliana Inés Urnau e Caroline da Rosa Cavalheiro, buscando responder a
pergunta se em que medida os casos andlogos sdo julgados de forma semelhante no
ordenamento juridico brasileiro?

A investigacdo de como a percepcéo racionalista comprometeu o direito processual civil
brasileiro foi também objeto da pesquisa de Cristiano Becker Isaia, Caroline da Rosa
Cavalheiro e Juliana Inés Urnau. Os autores concluiram que € importante reconhecer que o



racionalismo néo esta livre de criticas no campo juridico, argumentando que pode haver
situacBes em que a excessiva racionalizacdo pode levar ao afastamento da justica substancial
e a uma excessiva formalidade processual, exaltando que se encontre equilibrio entre a
aplicacdo de principios racionais e a consideracao das particul aridades de cada caso.

César Augusto Cunha Campos e David Jacob Bastos propuseram o cotejo, por amostragem,
dos Regimentos Internos dos Tribunais de Justica brasileiros com o fito de verificar como
estdo previstos os meios de participacdo social e qual a estrutura dos 6rgdos ou unidades de
apoio aformacdo dos IRDR, em percepcdo da urgente necessidade de os Tribunais de Justica
empreenderem esforcos na reorganizacao regimental para garantir o tramite interno seguro,
previsivel e com participacéo dos titulares de direito que serdo atingidos pela norma judicial,
mesmo ndo sendo partes de processos.

A importancia do Incidente de Resolucdo de Demandas Repetitivas (IRDR) na tematica dos
precedentes, utilizando-se do estudo de um caso concreto no Tribunal de Justica do Estado do
Para, foi objeto da pesquisa de David Jacob Bastos e Ana Flavia Borges Paulino, justificando
0 cabimento do incidente processual proposto, no intuito de demonstrar a necessidade de
inibicdo de decisbes multiplas e divergentes sobre a mesma temética, concluindo que o IRDR
se torna ferramenta promissora para trazer, através da uniformizacdo de entendimentos, a
isonomia de posicionamento do préprio Tribunal frente aos jurisdicionados, aperfeicoando,
assim, amelhoria da prestacéo jurisdicional.

Desglamos boa leitura a todos.

Cascavel/PR, 27 de outubro de 2023.

Prof. Dr. Paulo Roberto Pegoraro Junior (UNIVEL)

Prof. Dr. Benedito Cerezzo Pereira Filho (UNB)

Prof. Dr. Cristiano Becker Isaia (UFSM)



A RESOLUCAO DE CONFLITOSATRAVESDASPLATAFORMASDIGITAISDE
ONLINE DISPUTE RESOLUTION (ODR).

CONFLICTSRESOLUTION THROUGH DIGITAL PLATFORMS OF ONLINE
DISPUTE RESOLUTION (ODR).

Julio Cesar Garcial
Bruno Fernando Gaspar otto 2
Henrique DortadeOliveira3

Resumo

Os conflitos sdo inerentes as relagdes humanas e a forma como séo resolvidos, com o tempo,
passou por modificagdes. Em decorréncia de diversos fatores que promoveram impactos na
vida em sociedade, os métodos de resolucdo de disputas também foram adaptados para
atender as necessidades dos individuos. Entre a superacdo da autotutela e o aprimoramento
da autocomposi¢éo, merece destaque o impacto causado a essas ferramentas resol utivas pela
tecnologia. Em 2010 houve no Brasil a edicdo pelo Conselho Nacional de Justica da
Resolugéo n° 125, que implementou a Politica Judiciéria Nacional de Tratamento Adequado
de Conflitos, que cumpre uma importante tarefa de entregar qualidade aos métodos

consensuais de resolugdo de conflitos e, a0 mesmo tempo, permite expandir a perspectiva
deciséria que, ha época, tinha como paradigma a decisdo adjudicada. Nessa esteira,

principalmente com a contribuicdo da tecnologia, que promove um rdpido avanco sempre
gue inserida, a partir de esforcos das grandes empresas de comércio eletrénico do mundo,
surgiram plataformas online de resolucéo de disputas decorrentes de relacdes celebradas
pelas empresas de marketplace e seus consumidores. Esta pesquisa pretende analisar, através
do método dedutivo e pesquisa bibliogréafica, a configuracdo das plataformas de resolucéo
online de disputas mantidas pelas grandes empresas de comércio eletronico e, em Ultima
seara, avaliar a utilizagdo de tal ferramenta pela empresa Mercado Livre.

Palavras-chave: Resolugdo de conflitos, Métodos consensuais, Tecnologia, Plataformas de
odr, Mercado livre

Abstract/Resumen/Résumé
Conflicts are inherent to human relationships and the way they are resolved, over time, has

1 Professor de Direito e Inovagdes Tecnoldgicas na UNIVEL. Doutor em Direito das Relagdes Sociais pela
UFPR, Mestrado em Direitos Supra-individuais UEM. Pés-Doutorado na Levin College of Law, University of
Florida.

2 Andista Judiciario no TJPR. Pos-graduado em Ciéncias Penais pela Anhanguera e em Direito Aplicado pela
EMAP. Mestrando em Direito, Inovagéo e Regulacbes pelo Centro Universitario UNIVEL.

3 Oficial de Justicade carreirano TJPR . Pés-graduado em Direito Processual Civil pela UNIPAR, e Direito
Aplicado pelaEMAP. Mestrando em Direito, Inovagdo e Regulagdes pelo Centro Universitério UNIVEL.

99



undergone modifications. As a result of several factors that impacted life in society, dispute
resolution methods were also adapted to meet the needs of individuals. Between overcoming
self-protection and improving self-composition, deserves prominence the impact caused by
technology to these resolving tools. In 2010, in Brazil, the National Council of Justice issued
Resolution n°® 125, which implemented the national Judicial Policy for the Adequate
Treatment of Conflicts, which fulfill an important task of delivering quality to consensual
methods of conflict resolution and, at the same time, allows to expand the decision-making
perspective that, at the time, had the adjudicated decision as its paradigm. In this wake,
mainly with the contribution of technology, which promotes a rapid advance whenever
inserted, from the efforts of the largest e-commerce companies in the world, online platforms
for the resolution of disputes arising from relationships celebrated by marketplace companies
and their consumers. This research intends to analyze, through the deductive method,
bibliographical research, the configuration of online dispute resolution platforms maintained
by large e-commerce companies and, ultimately, to evaluate the use of such a tool by the
company Mercado Livre.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Conflict resolution, Consensual methods,
Technology, Odr platforms, Mercado livre
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CONSIDERACOES INICIAIS

Os conflitos, a partir da perspectiva conceitual de desentendimento entre duas ou mais
pessoas, remontam a propria existéncia do ser humano em convivio social e perduram até os
dias atuais. Os conflitos sdo naturais das relagdes humanas e se mantiveram presentes na vida
em sociedade. No entanto, € possivel observar a transformagao nas formas em que os individuos
tratam a situacdo conflituosa. No que se refere as ferramentas de solu¢do de conflitos, se
observam algumas modifica¢des durante a evolugdo da vida humana em sociedade.

Como parte dessa evolugdo, as sociedades transitaram entre métodos de autotutela,
autocomposicao e arbitragem, até alcancarem a institucionaliza¢do da jurisdi¢cdo, modelo que
se consolidou o longo da histéria como meio de pacificagdo social exercida pelo Estado,
passando a figurar como paradigma majoritario de resolugdo de disputas até os tempos atuais.

Em momento mais recente, a partir de 2010 se iniciaram, no Brasil, a¢des no sentido
de promover a ampliagdo da perspectiva de resolugdo de conflitos, originada através da
Resolug¢ao n°. 125/2010, do Conselho Nacional de Justica, que criou a Politica Judiciaria
Nacional de Tratamento Adequado de Conflitos, empregando esforcos a fim de estimular nos
cidaddos a ideia de que o paradigma da decisdo adjudicada ndo representa a unica forma de
solugdo a sua disposi¢ao.

A ideia foi consolidada no ordenamento juridico patrio com a entrada em vigor do
Codigo Processual Civil de 2015, que trouxe em sua base principioldgica a promocao da
resolucao consensual de disputas, sempre que possivel.

Com a observancia de uma quebra de paradigma, somada a outras vantagens
encontradas através da possibilidade da resolugdo extrajudicial das disputas, grandes empresas
de maketplace passaram a desenvolver plataformas de resolucdo online de problemas
enfrentados pelos consumidores. Nessa esteira surgiu o conceito de ODR (online dispute
resolution) que representa a criacdo de plataformas desenvolvidas pelos fornecedores, com o
objetivo de promover a analise e resolu¢do, em ambiente virtual e digital, de conflitos indicados
pelos seus consumidores.

Se observara, na presente pesquisa, o funcionamento da plataforma de ODR mantida
pela empresa de comércio eletronico Mercado Livre, que relata grande sucesso da resolucdo de
disputas extrajudiciais em referido ambiente, bem como consideragdes sobe o tema.

Como escopo geral, a pesquisa tem como objetivo analisar e descrever os processos

de ODR das plataformas, a partir do estudo de caso do Mercado Livre, a fim de serem
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consideradas pelos consumidores uma alternativa adequada para a solu¢do de problemas
eventualmente enfrentados no comércio eletronico.
Por fim, a metodologia deste estudo baseou-se em pesquisa doutrindria, notadamente

pela pesquisa bibliografica e consulta de artigos relacionados ao tema.

1. MECANISMOS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS

A busca pacifica da resolugdo de conflitos estd hoje assentada em técnicas e métodos
estruturados e, em grande parte, regulados pela legislagdo. Para além de meras experiéncias
empiricas, tais iniciativas constituem verdadeiros mecanismos, atuantes ao modo de
ferramentas ou instrumentos que apontam diferentes modos para a resolu¢do de conflitos em
sociedade.

O ser humano é reconhecido como individuo social, dotado da necessidade instintiva
de convivio em comunidade, que se forma a fim de possibilitar o bem-estar comum (Aristoteles,
2004).

Assim como permite encontrar facilidades a preservacao e ao desenvolvimento da
espécie, o convivio social fomenta também o surgimento de conflitos entre os individuos que,
de alguma forma, demandam resolug¢ao (Wolklmer, 1996).

Inicialmente os caminhos para a solucdo dos conflitos encontrados pelos primeiros
agrupamentos de pessoas vivendo em comunidade eram: a autotutela' e a autocomposi¢io?
(Cintra, 1999).

Importa assinalar a relevancia da manifestacdo de vontades no processo de resolugdo
satisfatoria das controvérsias. Nessa linha, pondera o jurista e ex-Presidente do Supremo

Tribunal Federal, Moacyr Amaral Santos:

O conflito de interesse pressupde ao menos duas pessoas com interesse pelo mesmo
bem. Existe quando a intensidade e do interesse de uma pessoa por determinado bem
se opde a intensidade do interesse de outra pessoa pelo mesmo bem, donde a atitude
de uma tendente a exclusdo da outra quanto a este. A fim de desfazer o conflito surge
uma primeira solugdo - a violéncia. E a forma primitiva, ¢ ainda nio totalmente
extinta, de solugio dos conflitos de interesses individuais ou coletivos. E o predominio
da forga. Substituindo a for¢a pela razio, apresentam-se trés modalidades de solugdes
pacificas:

a) Os antagonistas se conformam em limitar o seu interesse, inclusive renunciando-o.
E a solugdo moral, concebivel, numa sociedade espiritualmente desenvolvida e,
mesmo assim, de modo excepcional.

! A autotutela corresponde a uma modalidade de resolugio de conflitos primitiva, na qual a parte mais forte impunha sua vontade sobre a mais
fraca.

2 A autocomposigdo corresponde & modalidade de resolugio de conflitos na qual ambas as partes fazem concessdes reciprocas de suas vontades
para solucionar o problema.
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b) Ou, um temendo a forca do outro, ambos se entendem e convencionam a
composicdo do conflito: solugdo contratual.

¢) Ou, ainda, temendo-se, reciprocamente, confiam a uma terceira pessoa a fungao de
resolver o desencontro dos seus interesses: solugdo arbitral, baseada no respeito a
forca do arbitro (2011, pags. 26-27).

O processo natural de ampliagdo da complexidade das relacdes humanas engendrou a
necessidade de métodos mais eficientes para dirimir os conflitos e controvérsias gerados por
uma sociedade em formagdo. Assim, a arbitragem privada superou a autotutela como forma de
resolucdo de disputas, medida consolidada no Direito Romano, a partir da regulacdo trazida
pela Lei das XII Tabuas (Tucci, 1996). Nesses primeiros estagios a concentracao unilateral do
poder decisorio gerava inquietude social, conforme os ensinamentos de Grinover, Cintra e

Dinamarco:

Quando, pouco a pouco, os individuos foram-se apercebendo dos males desse sistema,
eles comecgaram a preferir, ao invés da solug¢ao parcial dos seus conflitos (parcial =
por ato das proprias partes), uma solucdo amigédvel e imparcial através de arbitros,
pessoas de sua confianga mitua em quem as partes se louvam para que resolvam os
conflitos. Esta interferéncia, em geral, era confiada aos sacerdotes, cujas ligagdes com
as divindades garantiam solugdes acertadas, de acordo com a vontade dos deuses; ou
aos ancidos, que conheciam os costumes do grupo social integrado pelos interessados.
E a decisdo do arbitro pauta-se pelos padrdes acolhidos pela convicgdo coletiva,
inclusive pelos costumes. Historicamente, pois, surge o juiz antes do legislador (2009,
pags. 27-28).

Com o fortalecimento subsequente do Estado, em um primeiro modelo houve a
concentracdo do poder decisorio na figura do monarca, absolutista e detentor de toda a
autoridade sobre as matérias de fato e direito. Posteriormente, com o amadurecimento das
institui¢des calcadas em um modelo de governo democratico e o advento do liberalismo ¢ a
triparticdo dos poderes, tem origem o Estado-Juiz, que representa o exercicio da atividade
jurisdicional de pacificacdo social derivada do Estado (Montesquieu, 2002).

Apesar da historica evolucao das ferramentas de resolucao de conflitos permitir uma
analise aprofundada que foge ao escopo do presente trabalho, importa registrar a superacao da
autotutela de modo a preservar a autocomposi¢cao como ferramenta vidvel para resolucao de

disputas.

1.1 A EVOLUCAO DA AUTOCOMPOSICAO NO BRASIL

103



Logo no primeiro vértice legislativo brasileiro, a Constitui¢cao Politica do Império do
Brasil, de 25 de margo de 1824, foi contemplada a autocomposi¢do como passo importante na
resolucdo de litigios.

A referida legislagdo trazia em seu bojo a tentativa de resolucao consensual de disputas
como o pressuposto de admissibilidade processual, conforme se extrai da leitura dos artigos

161 e 162, da Constitui¢do do Império:

Art. 161. Sem se fazer constar, que se tem intentado o meio da reconcilia¢do, ndo se
comegara Processo algum.

Art. 162. Para este fim havera juizes de Paz, os quaes serdo electivos pelo mesmo
tempo, e maneira, por que se elegem os Vereadores das Camaras. Suas attribuigdes, e
Districtos serdo regulados por Lei.

Observa-se que, além de estabelecer a obrigatoriedade da tentativa de resolucgdo
consensual da disputa, o constituinte também definia qual seria o agente que conduziria tal
encontro € como este agente seria considerado apto para o encargo.

No mesmo sentido, em 1850, o primeiro Codigo Processual brasileiro insistiu na regra
da obrigatoriedade da tentativa de conciliagdo como pressuposto processual, conforme se
verifica: Art. 23. Nenhuma causa commercial serd proposta em Juizo contencioso, sem que
préviamente se tenhn tentado o meio da conciliagdo, ou por acto judicial, ou por
comparecimento yolun-tario das partes (Brasil, 1850).

Tais dispositivos somente perderam a vigéncia no Brasil Republica, a partir do Decreto
n°. 359, de 26 de abril de 1890, que aboliu a conciliagdo como fase processual prévia,
considerando que a resolucao dos litigios mediante mecanismo autocompositivo poderia figurar
faculdade das partes sempre que houvesse interesse nesse sentido (desde que se tratasse de

direito transigivel), bem como que, na pratica, tal ato preliminar configurava um obstaculo ao

alcance dos direitos dos cidaddos, conforme se verifica do predmbulo de referido decreto:

(...) bem como as despezas resultantes dessa tentativa forcada, as difficuldades e
procrastinacdo que della emergem para a propositura da acg¢do, e mais ainda as
nullidades procedentes da falta, defeito ou irregularidade de um acto essencialmente
voluntario ¢ amigavel, acarretadas até ao grao de revista dos processos contenciosos,
além da coacgdo moral em que s3o postos os cidaddos pela autoridade publica
encarregada de induzil-os a transigir sobre os seus direitos para evitar que soffram
mais com a demora e incerteza da justica constituida, que tem obrigacao legal de dar
promptamente a cada um o que ¢ seu (Brasil, 1890).

Depois do referido ato legislativo, uma nova iniciativa normativa a autocomposi¢ao
no ordenamento processual brasileiro ocorreria com o advento do Codigo Processual Civil de

1973, que trouxe no rito sumario a previsdo da existéncia de uma audiéncia para tentativa de
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conciliagdo, muito embora, tal previsdo se encontrasse desacompanhada de outras ferramentas
capazes de amparar tecnicamente a concretizacdo desse intuito conciliatdrio.

Em 1995, houve a edi¢dao da Lei n°. 9.099, ainda hoje em vigor, que criou o sistema
dos Juizados Especiais, que tem como norte a promogao da resolugdo consensual das disputas,
objetivo que ¢ demonstrado pela existéncia, na etapa inaugural do rito, de uma audiéncia de
conciliagdo (de participagdo obrigatdria, sob pena de sancdo processual, art. 16 e art. 20), onde
deve o conciliador proporcionar as partes um momento de didlogo construtivo a fim de alcancar
uma resolugdo autocompositiva do conflito.

No entanto, o que se observa ¢ que o indice de resolu¢ao consensual das disputas nos
juizados especiais € pequeno, o que faz refletir acerca de eventuais obstaculos a resolucao
autocompositiva processual (CNJ, 2015).

Na tentativa de corrigir os problemas encontrados no oferecimento de um caminho
para a resolucdo consensual de disputas vidvel, capaz de efetivamente representar ao
jurisdicionado uma boa alternativa para alcancar uma solucdo adequada ao seu problema, em
2010, o Conselho Nacional de Justica editou a Resolugao n°. 125, que estabeleceu a Politica
Judiciéria Nacional de Tratamento Adequado de Conflitos, que busca, muito além de enfrentar
o problema do congestionamento nas unidades judiciais brasileiras, oferecer ao jurisdicionado
a possibilidade de encontrar uma solugdo individualizada adequada a natureza e peculiaridade
do conflito em que esta inserido.

Para atingir tal pretensao, a Resolugao n°. 125 prevé a sustentagdo da politica publica
em trés pilares, que representam a propria mudanga das praticas autocompositivas no Brasil,

que estdo presentes no artigo 2°. de referido ato:

Art. 2° Na implementacdo da Politica Judicidria Nacional de Tratamento Adequado
dos Conflitos de Interesses, com vista a boa qualidade dos servicos e a disseminagao
da cultura de pacificagdo social, serdo observados:

I - centralizagdo das estruturas judiciarias;

II - adequada formagéo e treinamento de servidores, conciliadores ¢ mediadores;

IIT - acompanhamento estatistico especifico.

Dentre esses pardmetros destacam-se dois pontos essenciais. O primeiro pilar
(centralizacao das estruturas judicidrias) representa a criagdo de unidade judiciais com
atribuicdes especificas direcionadas a resolugdo consensual de disputas, nominadas, pela
propria resolucdo, de centros judicidrios de solucdo de conflitos (CEJUSC), o que evidencia a
tentativa do CNJ de separar geograficamente a prestagdo jurisdicional autocompositiva da

heterocompositiva.

105



O segundo pilar desse sistema representa a capacitacdo dos agentes facilitadores do
processo autocompositivo, no sentido de desenvolver competéncias nos servidores,
conciliadores e mediadores com o aprendizado de técnicas de comunicagdo e ferramentas uteis
para a constru¢do de um ambiente favoravel ao didlogo. E ainda com a criagdo de mecanismos
de controle de qualidade das praticas autocompositivas, a fim de garantir que o aprendizado
derivado da capacitacdo oferecida ao agente catalisador do didlogo tenha sua aplicacdo pratica
mantida em todas as sessdes.

A reformulagdo dos métodos consensuais de disputas oferecida pela Resolugdo n°.
125/2010, do CNI foi referendada pelo novo Cédigo de Processo Civil editado em 16 de margo
de 2015, visto que traz logo em sua base principioldgica o compromisso de estimular a
resolucdo consensual das disputas, conforme se observa nos paragrafos 2°. e 3°. do artigo 3°.
Da més forma, referido ato normativo recebeu o aval da Lei de Mediagdo (Lei n°. 13.140, de
26 de junho de 2015), que regulamenta infraconstitucionalmente de forma especifica a
resolugdo autocompositiva das disputas.

E a partir do amadurecimento trazido por esses dispositivos legais que o sistema de
resolucdo alternativa de conflitos ganha mais adeptos, que passam a enxergar a conciliagdo e
mediagdo como modelos mais ageis e eficientes para lidar com a crescente demanda de processo
constatada pelo Poder Judiciario (Amorim, 2017, pag. 527).

Este € o cenario atual da autocomposicao no Brasil, dentro do ambito da jurisdi¢do
estatal. No entanto, ndo se pode olvidar que o estabelecimento de uma politica publica nacional
ndo se limita a implementagdo de um caminho processual diferente, mas envolve uma
reformulacdo de praticas e criacdo de programas no sentido de alterar a percep¢do sobre um
modelo que anteriormente se mostrou insuficiente ao seu fim.

Foi justamente o que promoveu a Resolucao n°. 125/2010, do CNJ, quando, por
exemplo, traz entre seus principios fundamentais o “empoderamento” (Art. 1°., ANEXO III —
inciso VII - Empoderamento - dever de estimular os interessados a aprenderem a melhor
resolverem seus conflitos futuros em funcdo da experiéncia de justica vivenciada na
autocomposicao).

Revela-se presente a ideia de que o estimulo a resolugdo consensual de disputas deve
existir em todas as oportunidades possiveis, a fim de minimizar o paradigma da decisdo

adjudicada com unica forma de solucao.

2. 0 USO DA TECNOLOGIA NOS METODOS INSTITUCIONAIS DE RESOLUCAO
DE DISPUTAS
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A tecnologia afetou de forma contundente as relagdes sociais e, igualmente, a
compreensdo acerca da aplicagcdo pratica nos métodos consensuais de disputas, judiciais ou
extrajudiciais.

Apesar do fato de que a edicdo da politica nacional de tratamento adequado de
conflitos coincide temporalmente com a implementacdo do processo eletronico nos tribunais
brasileiros, ainda ndo se antecipava o cendrio atual, pds-pandémico, onde a regra estatuida prevé
que os encontros autocompositivos (sessdes de mediagao/conciliagdo no CEJUSC e sessoes de
conciliacdo dos Juizados Especiais), acontecam em ambiente virtual.

Ou seja, a Resolugao n°. 125/2010, do CNJ, ndo foi editada considerando a realidade
das sessoes virtuais. Ademais, importante lembrar que a capacitacao dos agentes que trabalham
com a resolucdo consensual de disputas € um dos pilares da politica publica e, ao se analisar o
manual de mediacdo oferecido pelo Conselho Nacional de Justiga como base pedagogica do
curso de formagdo de facilitadores, observa-se inumeras caracteristicas tidas como vantagens
do novo modelo autocompositivo que sao de dificil transporte para o ambiente virtual.

Como exemplo, tomem-se a manutengdo de postura, gestos e contato visual
adequados, disposicdo geografica das partes dentro da sala de reunides, preparacdo de um
ambiente confortavel e com influéncias positivas ao didlogo, a percep¢ao de algum incomodo
através da visualizacdo do comportamento ndo verbal da parte, além da dificuldade para
manuteng¢ao do principio da confidencialidade no ambiente virtual (CNJ, 2016).

Igualmente, com a intensificagdo das reformas digitais implementadas pelo Poder
Judicidrio brasileiro em varios segmentos da estrutura administrativa e judicante desde o ano
de 2010, ndo causa espanto a migracdo de atos presenciais para suas versdes virtuais,
preservando-se o acesso pleno a justica.

Observam-se, deste modo, as vantagens advindas da possibilidade de realizagao virtual
das audiéncias judiciais, a facilidade de conciliagdo de compromissos com a participagdo no
ato, a desnecessidade de deslocamento, a economia de gastos e de tempo, tornam praticamente
irreversivel a realidade das realizag¢des virtuais dos atos autocompositivos.

O argumento em tela foi chancelado pelo CNJ quando, em 22 de novembro de 2022,
alterou a Resolug¢do n°. 354 (que trata da pratica dos atos judiciais por videoconferéncia),
inserindo disposi¢ao em seu artigo 3°., § 1°., inciso IV, consistente na autorizagdo da realizagao
das audiéncias de conciliagdo ou mediacdo de forma telepresencial, ainda que nao exista

qualquer requerimento das partes nesse sentido.
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Dessa forma, cumpre avaliar como, de forma remota, ¢ possivel validar as vantagens
advindas dos novos métodos de resolucdo consensual de disputas quando sua aplicagdo se der
no ambiente virtual.

Hé que se pensar no uso de plataformas visual e operacionalmente amigaveis e de facil
manuseio para partes e advogados que permitam o estabelecimento de uma comunicagdo de
qualidade, sem olvidar, contudo, dos esforgos voltados para o pleno alcance do acesso a justica
para além do acesso institucional, isto ¢, o efetivo acesso aos excluidos digitais, ponto que
escapa ao intuito desta pesquisa.

Nao obstante, deve-se ressaltar que a busca pela justica ndo deve ocorrer apenas pela
forma mais viavel, mas, também, pelo meio que promova seu acesso de forma efetivamente
maximizada, sob o risco de que a maior celeridade obtida pelo amplo emprego dessas
tecnologias nao resulte no enfraquecimento da seguranga dos direitos. Sobre o tema, Gilberto

Martins de Almeida, traz a baila interessante apontamento:

No que respeita a mediagdes online realizada com chancela especifica do Judiciario,
como as determinadas pelo Conselho Nacional de Justi¢a por meio da Resolugdo n°.
358, de 02.12.20, ou mesmo as que sejam impostas por outras normativas oficiais
(como as ditadas pelo referido Decreto n°. 10.271/20 para o ambito do comércio
eletronico) ou incentivadas pelo Poder Publico, a sua natureza de alternativa aos meios
processuais classicos recomenda a previsdo da adogdo de principios razoaveis para
que sua institui¢do seja dotada de segurancga, confiabilidade, equidade e transparéncia,
dentre outros principios que se afiguram sustentados por estudos conceituados e boas
praticas internacionais (Almeida, 2022, pag. 109).

Portanto, o emprego de plataformas e canais virtuais de resolucao de disputas pelo
poder publico devem se mostrar estruturalmente adaptados para a recepcao e pleno acesso da
sociedade, a fim de que a utilizacdo desses recursos tecnoldgicos ndo se torne um fator de
distanciamento daqueles que visa atender.

Em outro vértice, Pierre Lévy tece interessante provocacao a respeito do papel da

transformag¢do de modelos convencionais para o sistema virtual:

(...) € um erro pensar que o virtual substitui o real, ou que as telecomunicagdes ¢ a
telepresenga vao pura e simplesmente substituir os deslocamentos fisicos e os contatos
diretos. A perspectiva da substitui¢do negligencia a analise das praticas sociais
efetivas e parece cega a abertura de novos planos de existéncia, que sdo acrescentados
aos dispositivos anteriores ou os complexificam em vez de substitui-los (1999, pag.
214).

A preocupagdo do autor refere-se ao esquecimento do componente humano, inico e

inegavel motor principiologico capaz de sustentar toda a atuacdo institucional voltada a

108



resolugdo de conflitos. Em especial, o autor indica adequado observar, na inovagdo, as
oportunidades de desenvolvimento humano e ndo se prender a aspectos que a partir de uma
analise superficial podem aparentar obstaculos ao exercicio cotidiano.

A ligdo apresentada na critica remete ao esfor¢o do facilitador da comunicagdo
autocompositiva, que deve ser orientado no sentido de utilizar o ambiente virtual para
potencializar, a partir de sua velocidade, amplitude e demais facilidades, as vantagens inerentes
do método consensual implementado pela politica judiciaria nacional de tratamento adequado

de conflitos.

3. AUTOCOMPOSICAO DIGITAL - A UTILIZACAO DAS PLATAFORMAS DE ODR
PARA RESOLUCAO DE DISPUTAS

Seguindo a renovag¢do implementada pela Resolugdo n°. 125/2010, do CNIJ, no
estimulo a andlise de caminhos adequados a resolugdo de conflitos, bem como no
estabelecimento do sistema de multiplas portas, referendado pelo Codigo de Processo Civil de
2015, que reforca a existéncia de mecanismos de resolucdo de disputas alheios a decisdao
adjudicada, principalmente, amparado pelo incremento dos métodos consensuais de resolu¢ao
de disputas, tem-se como inovadora a possibilidade de resolucdo de disputas consumeristas por
meio de plataformas digitais mantidas pela iniciativa privada: o proprio agente fornecedor.

A iniciativa, no entanto, ndo é inédita no mundo. O Direito norte-americano da década
de 1970 ja questionava os modelos tradicionais de acesso a justica. No apice desse movimento,
o jurista Frank Sander acusava o sistema judicial como demorado, custoso e potencialmente
inacessivel a segmentos da populacdo, o que levou a sustentacdo da necessidade de formas
alternativas de resolucdo de conflitos mediante o emprego de arbitragem, mediagdo e
negociagdo, cunhando-se o conceito de “Sistema de Justica Multiportas” — Multi-door court
house system — (Sander, 1976).

Na medida em que o conceito de resolugdo de conflitos exclusivamente chancelado
pela atuagao do Poder Judicidrio deixa de atender os anseios e necessidades de uma moderna
sociedade, o movimento de desjudicializacdo ganha adeptos em diversos sistemas juridicos
internacionais europeus, como Italia, Franca e Portugal (Farias, 2015).

No Brasil, desde a edi¢do da Resolucao n®. 125/2010, do CNJ, tem se tornado frequente
a discussdo sobre o aprimoramento do acesso a justica associado a redug¢dao do acervo dos
processos que abarrotam o Poder judiciario, buscando-se a solucao de conflitos por meios mais

ageis e eficazes. A discussao foi intensificada pela Quarta Revolugao Industrial, tendo por base
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a inovagdes tecnoldgicas dos meios de comunicagdo e informagdo que transformaram a
sociedade, seus conflitos e, por conseguinte, as formas de soluciona-los (Paiva, 2020, pags.
125-145).

Esse processo de transferéncia da atuacao exclusiva do Poder Judiciario para entidade
privadas ou institui¢cdes supervisionadas pelo sistema de justica deve ser encarado como uma
forma de descentralizacdo do 6rgdo judicial e promover novos ambientes de resolucdo de
conflitos (Farias, 2015). Anote-se, também, que esse sistema alternativo encontra-se em
consonancia com o espirito constitucional insculpido no artigo 5°., inciso LXXVIII, da
Constituicao Federal, que prevé o emprego de meios que garantam a celeridade e razoavel
duragdo do processo.

Referidas plataformas, nominadas, em inglé€s, de online dispute resolution (ODR),
representam um novo desenho, a partir do uso da tecnologia, dos métodos consensuais inseridos
em nosso ordenamento pela politica nacional de resolugdo adequada de conflitos,
principalmente, em razao de permitir novos tipos de comunicagao entre os agentes envolvidos
e também a criagdao de novos ambientes de encontro, sem correspondéncia no “mundo fisico”.
(Marques, 2019).

Enquanto conceito pode-se compreender as online dispute resolution como softwares
de tecnologia de informacdo e comunicacdo empregadas no gerenciamento, resolucao e
prevencao de conflitos e litigios juridicos. Essa tecnologia pode se apresentar como meramente
instrumental, delimitada pelo emprego de recursos voltados a autocomposi¢ao, ou, de forma
mais sofisticada, pela aplicacao de inteligéncia artificial (Nunes; Paolinelli, 2021, pags. 395-
400).

Nesse mesmo sentido, Daniel Arbix, indica a disruptividade da inovagdo
implementada pela ODR, visto que ““as tecnologias de informagdo e comunicagdo nao se
limitam a substituir canais de comunicacgao tradicionais, mas agem como vetores para oferecer
as partes ambientes e procedimentos ausentes em mecanismos convencionais” (Arbix, 2017).

A ODR nio se limita a incrementar a “porta” de resolu¢do consensual de disputas ja
existente, mas cria um novo caminho de resolu¢ao ou prevencao de litigios, ja que, na sua
origem, foi criado com a finalidade de facilitar a comunicagdao nas relacdes de consumo
(Marques, 2019). Para os professores Dierle Nunes e Camilla Mattos Paolinelli, o escopo da

ODR supera a mera facilitagdo de resolucao de conflitos:

Nesse aspecto, sdo especialmente desenvolvidas para criar ambientes favoraveis a
realizacdo de acordos, pela viabilizagcdo do didlogo direto ou intermediado. Dentro
dos ambientes projetados, trabalha-se com elementos que sdo ponto comum as formas
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de ODR: i) Formas sincronas ou assincronas de comunicagao; ii) Desterritorializaggo;
iii) Tecnologia como 4* parte’; iv) Redugdo de custos e tempo; v) Prevencio de
disputas (2021, pag. 395-425).

A resolugdo de disputas online, além de apresentar inegdveis vantagens ao
consumidor, por exemplo, a agilidade na solucdo do problema, a desnecessidade de
deslocamento, a econdmica de recursos financeiros que seriam aplicados na demanda judicial,
nao ignora que a resolucdo rapida da questdo, em um momento empresarial atento a regras de
conformidade, beneficia também o fornecedor, j4 que o estabelecimento de uma relacdo de
confianga com o0s seus consumidores estd diretamente relacionado ao seu crescimento e
lucratividade, indicando assim a boa reputacdo da empresa.

Assim, as plataformas de ODR representam o oferecimento de um ambiente virtual
pelas empresas fornecedoras para resolu¢do de disputas com os consumidores, a fim de

apresentar rapida e efetiva solu¢ao, mantendo, a boa reputacdo e evitando a demanda judiciaria.

3.1. ONLINE DISPUTE RESOLUTION NO MERCADOLIVRE — MELI

A resolugdo de disputas através das plataformas digitais de ODR tem origem nos
canais de market place, tendo como precursora a plataforma eBay, que passou a implementar
tal mecanismo em 2004, e hoje indica mais de 60 milhdes de casos resolvidos por ano (Marques,
2019).

Na América Latina, incluindo o Brasil, encontra-se a empresa de comércio eletronico
Mercado Livre, que langou a plataforma em 2014 e nos anos de 2018 e 2019 reportou indices
de solucao superiores a 80% (oitenta por cento) das demandas administrativa inauguradas em
razao de algum conflito consumerista (Marques, 2019).

O Mercado Livre ¢ uma empresa lider de comércio eletronico na América Latina e
presente em mais de 19 paises, disponibilizando uma infinidade de itens em diversos
seguimentos de negdcios. Segundo estimativas, sdo realizadas 10 vendas a cada segundo em
suas plataformas®.

Diante desse volume de negdcios, ¢ compreensivel que uma plataforma que registre

uma quantidade imensa de transacdes comerciais, registre, também, uma quantidade

3 No ambito do comércio eletronico, destarte, a “quarta parte” consiste (1) na criacio de ambientes on-line
semelhantes aos métodos fisicos de negocia¢do, mediacao e arbitragem, por exemplo, e, (2) na utilizagao dos dados
e elementos existentes sobre os litigantes — no caso, de compradores ¢ vendedores — para incentivar as partes a
uma solucdo consensual (Marques, 2019).

4 Resolugdo de disputas online (ODR) no Mercado Livre. Youtube: ECOA PUCRIO, 2018. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=E0QfZ8Ng2DIA.
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consideravel de conflitos. E ¢ nesse cendrio que a empresa, em busca de um sistema de
resolucdo de conflitos mais adequado e adaptado ao seu modelo de negocios, caracterizado pelo
empoderamento do usuario e associado a credibilidade esperada de uma empresa dessa
envergadura, optou pelo sistema ODR.

A pesquisa indica que o sucesso de resolugdo apontado decorre principalmente de dois
fatores preponderantes para que a ODR encontre o seu objetivo: a existéncia de ambientes
virtuais que se assemelhem aos locais de encontro fisico, onde seja possivel alcangar as
vantagens advindas dos novos métodos consensuais de disputas trazidos pela Resolugdo n°.
125/2010, do CNJ; e no aproveitamento de dados dos litigantes para que os algoritmos de
inteligéncia artificial possam utilizar as informacdes necessarias a fim de sugerir possibilidades
de solugdo que sejam consideradas apropriadas pelos sujeitos envolvidos na questao (Marques,
2019).

Dessa forma, a plataforma de ODR sustentada pelo Mercado Livre funciona da

seguinte forma:

(i) plataforma do Mercado Livre: o usuario comprador deve registrar uma reclamacao
no aplicativo ou no site do Mercado Livre no prazo de 10 dias, em caso de recebimento
de produto defeituoso ou diverso do anunciado, ou em 28 dias, em caso de ndo
recebimento do produto. Esse O prazo de 10 dias pode ser estendido para até 30 dias
a depender do nivel do comprador na fidelizagdo ‘Mercado Pontos’. A partir desse
registro, o Mercado Livre disponibiliza ferramenta tecnologica por meio da qual o
usudrio comprador entra em contato com o usuario vendedor para que eles tentem
resolver o problema diretamente. Muitas vezes, este é o primeiro momento em que o
usudrio vendedor fica sabendo do problema relatado pelo usuario comprador, tendo a
oportunidade de resolvé-lo de imediato. Se o problema ndo for resolvido, passa-se a
segunda etapa, em que o usuario comprador solicita ajuda ao Mercado Livre
(selecionado a opg¢do ‘Pedir ajuda do Mercado Livre’) para que enderece a
reclamagdo, oportunidade em que o Mercado Livre analisa tanto a reclamagdo do
usuario comprador como a resposta do usuario vendedor, e, apos, apresenta resolugéo,
que podera consistir, por exemplo, (a) na devolugao integral do valor pago ao usuario
comprador, (b) no repasse do prego ao vendedor, ou, (c) em alguns casos especificos
(v.g., extravio do produto), no reembolso ao usuario comprador e no pagamento ao
usuario vendedor, hipotese em que o Mercado Livre arcara com o prejuizo em termos
gerais. De acordo com o Mercado Livre, 80% das reclamagdes registradas em sua
plataforma sdo resolvidas amigavelmente. (Watanabe, 2019, pag. 13)°.

Alguns fatores devem ser realcados para se compreender a abrangéncia do sistema
ODR empregado pela plataforma, para além de uma simples mecanica de atendimento as
situacdes de conflitos e sua resolugao.

Em primeiro momento, a plataforma Mercado Livre oferece sistemas de prevencao e

tratamento de situagdes, tal como a “compra garantida”, que consiste em uma camada de

5 Parecer lavrado pelo Professor Kazuo Watanabe, em conjunto com Ricardo Quass Duarte e Caroline Visentini
Ferreira Gongalves, em resposta & consulta da empresa Mercado Livre Brasil. 05 de abril de 2019, pag. 23-25.
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protecdo concedida a transagdo comercial. Essa ferramenta prevé o reembolso parcial ou
integral do valor pago por um comprador que ndo tenha recebido o produto pelo qual tenha
pago, observado, ¢ claro, o regramento e requisitos estabelecidos no programa de protecao ao
consumidor da plataforma®.

Registra-se, assim, que apesar da empresa informar seus usudrios acerca de sua
auséncia de responsabilidade sobre as negociacdes assumidas, apresentando-se como mera
prestadora de servigo de intermediacdo comercial, ¢ inegavel que se mostra ciente do risco de
responsabilizagdo judicial gerada pela inadimpléncia e praticadas por seus usudrios. Atenta a
essa realidade, o Mercado Livre desenvolveu seu proprio sistema ODR atuante na resolugdo de
controvérsias provenientes das relacdes comerciais praticadas na plataforma (Werneck, 2020).

Dando seguimento essa politica de acompanhamento de ocorréncias, como
mencionado, a plataforma disponibiliza um espago para que usudrios possam iniciar um
processo de reclamacdo, cujos prazos para finalizagdo variam de acordo com o sistema de
pontos empregado pela empresa. A resolucdo da controvérsia, nesse estdgio inicial, cinge-se
pela aproximagao entre vendedor e comprador, a fim de que o processo possa acomodar uma
solucdo satisfatoria sem a interferéncia direta da plataforma sobre o mérito da questao.

Apenas se verificado o insucesso dessa fase, inicia-se uma nova etapa, consistente na
mediacdo do conflito entre vendedor e comprador pela atuagao de terceira parte, isto ¢, mediante
a andlise direta do mérito da controvérsia pela plataforma.

Tendo por base esse sistema, como mencionado, estima-se que 80% das reclamacdes
feitas na plataforma sejam resolvidas amigavelmente, dentro dos limites do sistema. E de
acordo com a plataforma, a empresa alcangou a impressionante marca de 98,9% (noventa e oito
virgula nove por cento) de desjudicializagdo (2019).

Evidentemente que a acdo da plataforma nao se limita ao emprego de técnicas de
resolucdo consensual de disputas, uma vez uma vez que sua imparcialidade poderia ser
questionada. No entanto, ¢ possivel atribuir o avango no emprego de novas ferramentas de
resolugdo de disputas (que no caso representa uma unido entre a mediacdo e a arbitragem, com
o auxilio da inteligéncia artificial), a renovagao legislativa iniciada pela politica judiciaria
nacional de tratamento adequado de conflitos, que contribuiu para o estabelecimento definitivo

do sistema de multiplas portas.

6 Resolugdo de disputas online (ODR) no Mercado Livre. Youtube: ECOA PUCRIO, 2018. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=E0QfZ8Ng2DIA.
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Ademais, aos moldes de uma renovada Lex Mercatoria, cabe a plataforma convencer
seus usudrios de sua seguranga para as transacdes, seja para vendedores ou compradores, como
modo de nutrir uma base fiel de negocios que alimentem sua sustentabilidade.

Demonstra-se, por fim, o interessante potencial da ODR associada a um ambiente de
tecnologia e pautado por parametros claros de comunicagdo e informag¢do como método

alternativo e eficiente para a resolucao de conflitos.

CONCLUSAO

A tecnologia impactou de forma contundente as relagdes sociais. No que se refere ao
exercicio da jurisdi¢do, se destaca o advento do processo eletronico e da realizacao dos atos
remotos. J& nas relagdes comerciais, marcante o desenvolvimento do comércio eletronico, por
meio de plataformas de marketplace.

O implemento da politica judiciaria nacional de tratamento adequado de conflitos
permitiu a andlise pelos cidaddos de caminhos distintos a jurisdi¢ao estatal para a resolugdo de
disputas, o que se convencionou chamar de sistema multiportas.

Dessa forma, grandes empresas multinacionais de comércio eletronico, no ensejo de
referido estimulo, desenvolveram plataformas virtuais a fim de permitir que o dialogo a respeito
de eventuais problemas enfrentados pelos consumidores nas relacdes celebradas com os
fornecedores fosse, através delas, facilmente estabelecido.

Assim surgiram as plataformas de ODR, cujo principal objetivo para as empresas de
marketplace é o fortalecimento de sua reputagdo (relagdo de confianga com o consumidor),
além, ¢ claro, de evitar as demandas judiciais, oferecendo ao consumidor um canal de facil
acesso e com a promessa de rapida e efetiva solucdo do conflito enfrentado em razao da relagao
de consumo.

Empresas como o Mercado Livre, grande plataforma de comércio eletronico, mantem
um canal de ODR com procedimento simplificado e o uso de inteligéncia artificial, para
permitir a real satisfacdo do usudrio na resoluc¢ao de seu problema, que reposta €xito superior a
80% (oitenta por cento) das demandas.

A conclusdo a que se chegou a partir do observado na presente pesquisa ¢ que as
plataformas de ODR representam de forma efetiva uma alternativa ao consumidor para
resolucdo de problemas derivados das relagdes de consumo, a fim de evitar os percalgos de
outros caminhos que também se oferecem a sua escolha. Resta observar se referido mecanismo

se estenderd a fim de auxiliar em outras espécies de relagdes juridicas.
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