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Ayrton Senna
RESUMO

O presente trabalho analisa a aplicagao da conciliagdo, da mediacao e das Online
Dispute Resolution (ODR) nas agdes consumeristas, destacando seu papel como
alternativas para a redugao da judicializagdo excessiva e para o desafogamento do
Poder Judiciario. Parte-se do contexto de intensificagcao das relacbes de consumo no
Brasil, impulsionada pelo avanco tecnologico e pela expansdo do comércio
eletrbnico, que resultou no aumento significativo dos conflitos entre consumidores e
fornecedores. A pesquisa adota abordagem qualitativa, com base em reviséo
bibliografica, analise normativa e exame de dados institucionais, especialmente no
que se refere a utilizagdo de plataformas digitais de resolugdo de conflitos. Os
resultados demonstram que a conciliagdo se apresenta como método preferencial
para a resolucdo das demandas consumeristas, em razdo de sua adequacado a
natureza objetiva e pontual desses conflitos, enquanto a mediacéo revela-se eficaz
em situagdes especificas, como nos casos de superendividamento e violacdes a
direitos da personalidade. Verifica-se, ainda, que as ODR, com destaque para a
plataforma consumidor.gov.br, contribuem de forma expressiva para a
desjudicializacdo dos conflitos de consumo, promovendo celeridade, reducédo de
custos e ampliagédo do acesso a justiga. Conclui-se que a utilizagdo integrada da
conciliagdo, da mediacao e das ODR fortalece o modelo de justica multiportas,
favorece a pacificagdo social e representa instrumento relevante para a
moderniza¢do do sistema de justica, embora ainda existam desafios relacionados a
inclusdo digital, a assimetria de poder entre as partes e a necessidade de

aprimoramento institucional e normativo.

Palavras-chave: conciliacido; mediacdo; relagdes de consumo; ODR; acesso a

justica.
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ABSTRACT

This study analyzes the application of conciliation, mediation, and Online Dispute
Resolution (ODR) in consumer disputes, emphasizing their role as alternatives to
excessive judicialization and as mechanisms to reduce the overload of the Judiciary.
The research is grounded in the context of intensified consumer relations in Brazil,
driven by technological advancements and the expansion of electronic commerce,
which have significantly increased conflicts between consumers and suppliers. A
qualitative approach is adopted, based on bibliographic review, normative analysis,
and examination of institutional data, particularly regarding the use of digital platforms
for dispute resolution. The results indicate that conciliation emerges as the preferred
method for resolving consumer disputes due to its suitability for objective and
episodic conflicts, while mediation proves effective in specific situations, such as
cases involving over-indebtedness and violations of personality rights. Furthermore,
the study highlights that ODR platforms, especially consumer.gov.br, play a
significant role in reducing judicial litigation by promoting speed, cost reduction, and
broader access to justice. It is concluded that the integrated use of conciliation,
mediation, and ODR strengthens the multi-door justice system, fosters social
pacification, and represents an important tool for the modernization of the justice
system, despite existing challenges related to digital inclusion, power imbalance
between the parties, and the need for continuous institutional and regulatory

improvement.

Keywords: conciliation; mediation; consumer relations; ODR; access to justice.
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1 INTRODUCAO

A intensificagdo das relagcbes de consumo no Brasil, impulsionada pelo
avancgo tecnoldgico, pela expansao do comércio eletrbnico e pela massificagdo da
oferta de produtos e servigos, tem contribuido de forma significativa para o aumento
dos conflitos entre consumidores e fornecedores. Esse cenario evidencia as
limitagbes do modelo tradicional de resolugdo de disputas, centrado
predominantemente na tutela jurisdicional estatal, o qual se mostra insuficiente para
responder, com eficiéncia e celeridade, a elevada demanda processual decorrente
das acbes consumeristas. Diante desse contexto, a conciliacdo, a mediagao e as
Online Dispute Resolution (ODR) ganham destaque como métodos autocompositivos
capazes de oferecer respostas mais adequadas a natureza desses conflitos,
alinhando-se as exigéncias de um sistema de justica mais acessivel e eficiente.

A relevancia do presente estudo justifica-se pela necessidade de refletir
criticamente sobre o0 impacto da judicializacdo excessiva das demandas
consumeristas e sobre as alternativas disponiveis para mitigar a sobrecarga do
Poder Judiciario. A adogao de métodos consensuais de resolucao de conflitos tem
sido incentivada como politica publica de acesso a justi¢ca, especialmente no ambito
do modelo de justica multiportas, que reconhece a inadequagao da judicializagao
como resposta exclusiva aos conflitos sociais.

Nesse sentido, analisar a aplicacdo pratica da conciliagdo, da mediacéo e
das ODR revela-se fundamental para compreender se tais mecanismos contribuem,
de forma efetiva, para a pacificagdo social e para a racionalizagao da prestacao
jurisdicional, sem prejuizo a protegao dos direitos do consumidor.

Diante desse panorama, formula-se a seguinte problematica de pesquisa: de
que forma os métodos autocompositivos de solucdo de conflitos, especialmente a
conciliagdo, a mediagcao e as plataformas de Online Dispute Resolution, tém sido
aplicados nas ag¢des consumeristas no Brasil e em que medida contribuem para
desafogar o Poder Judiciario, considerando os desafios institucionais, culturais e
tecnolégicos que permeiam sua utilizagao?

A partir dessa problematica, o objetivo geral deste trabalho consiste em
analisar como os métodos autocompositivos de solugcdo de conflitos — conciliagao,
mediacdo e ODR — tém sido aplicados nas a¢des consumeristas e de que forma

contribuem para a redugédo da judicializagdo e para o desafogamento do Poder
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Judiciario. Busca-se verificar se a utilizagdo desses mecanismos representa
alternativa adequada e eficaz ao modelo tradicional de resolugcdo de conflitos,
considerando as especificidades das relacbes de consumo e as exigéncias de uma
justica mais célere e acessivel.

Para atingir esse objetivo geral, estabelecem-se objetivos especificos que
orientam a pesquisa. O primeiro consiste em compreender os conceitos e
fundamentos da conciliagdo, da mediacdo e das ODR, bem como sua inser¢ao no
ordenamento juridico e sua relevancia no tratamento adequado dos conflitos. O
segundo objetivo especifico visa investigar a aplicagao pratica desses métodos nas
relacbes de consumo, analisando como sao utilizados no tratamento das demandas
consumeristas e suas principais caracteristicas operacionais.

O terceiro objetivo especifico busca identificar os beneficios e os desafios
decorrentes da utilizacdo desses mecanismos, considerando aspectos como
celeridade, reducédo de custos, acesso a justica, assimetria de poder e incluséo
digital. Por fim, o quarto objetivo especifico consiste em avaliar a utilizacdo das
plataformas digitais de solugao de conflitos (ODR), com destaque para a experiéncia
do consumidor.gov.br, analisando seu papel na desjudicializagdo das demandas
consumeristas e na formulagao de politicas publicas de defesa do consumidor.

Quanto a metodologia, a pesquisa adota abordagem qualitativa, desenvolvida
por meio de revisdo bibliografica em obras doutrinarias, artigos cientificos e
producdes académicas pertinentes ao tema, bem como analise normativa do
ordenamento juridico brasileiro, com énfase na legislagdo consumerista e nos
diplomas que disciplinam os métodos adequados de solugao de conflitos.

Ademais, realizou-se analise documental, a partir do exame de dados
institucionais, relatérios oficiais e informagdes publicas disponibilizadas por 6rgaos e
plataformas de resolugao de conflitos, especialmente no que se refere a utilizacao
das Online Dispute Resolution (ODR), com destaque para a experiéncia do
consumidor.gov.br, visando compreender sua aplicagéo pratica e seus impactos na

desjudicializagdo das demandas consumeristas.



16

2. CONCILIACAO, MEDIACAO E ODR: FUNDAMENTOS E EVOLUCAO
HISTORICA

2.1 Conceito e fundamentos da conciliagao

A conciliagdo é um dos mais antigos e significativos instrumentos de
pacificagdo social, nascida do desejo humano de resolver conflitos de maneira
harmonica e cooperativa. Desde as civilizagdes mais remotas, a busca pela paz e
pela convivéncia solidaria esteve presente como valor essencial de organizagao
social, refletindo-se também nas praticas juridicas. Nesse sentido, a conciliagéo
pode ser compreendida como 0 meio pelo qual as partes, auxiliadas por um terceiro
imparcial, buscam alcancar um acordo que satisfaca seus interesses, evitando o
prolongamento da disputa e a sobrecarga dos mecanismos estatais de justica
(TAKAHASHI et al., 2019).

No contexto juridico contemporéneo, a conciliagcdo € vista como método
autocompositivo, ou seja, uma forma de solugdo de controvérsias em que as
proprias partes sdo protagonistas da decisdo, contando com o auxilio de um
facilitador que as orienta e estimula ao consenso (AZEVEDO, 2016). Trata-se de
uma pratica que valoriza o dialogo, a corresponsabilidade e o restabelecimento das
relacbes sociais abaladas pelo conflito. Assim, a conciliagdo se apresenta como
alternativa ndo apenas técnica, mas sobretudo humanizadora do direito, promovendo
a cultura da paz e da solidariedade social (SANTOS, 2021).

Sob a perspectiva conceitual, o Conselho Nacional de Justica define a
conciliagdo como o método em que um terceiro imparcial auxilia as partes na
construgéo de um acordo, podendo sugerir solugdes para o conflito, desde que néo
imponha qualquer decisdo (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2016). Essa
definicdo reforca a importancia da atuagdo do conciliador como agente da
pacificagdo, cuja fungao é facilitar o dialogo e criar condigdes para que os envolvidos
compreendam seus interesses e reconhegcam a possibilidade de uma solugao
compartilhada.

Ao contrario do julgamento, que parte de um paradigma adversarial e
hierarquizado, a conciliagdo se baseia em principios como a autonomia da vontade,
a boa-fé, a informalidade e a confidencialidade (TAKAHASHI et al., 2019). Esses

principios expressam a ideia de que o processo de solucido de conflitos deve
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privilegiar o respeito mutuo e a cooperagdo, reduzindo a competitividade e
incentivando a corresponsabilidade das partes pelo resultado alcancado. A
conciliagao, portanto, ndo busca vencedores e vencidos, mas sim a restauracédo da
harmonia social e o equilibrio das relagdes interpessoais (SANTOS, 2021, p. 47).

Segundo Lagrastra (2020), o instituto da conciliagdo integra uma politica
publica essencial para o acesso a ordem juridica justa, concebida como meio de
aproximar o cidaddo do sistema de justica por vias mais simples e efetivas. A
conciliagao, nesse sentido, € também um instrumento de democratizagdo do Poder
Judiciario, ao permitir que o cidadao participe ativamente da construcéo da solugao
para o seu problema, superando a imagem de um Judiciario distante e burocratico.

A consolidacédo da conciliagdo no ordenamento juridico brasileiro representa,
portanto, ndo apenas uma resposta a crise do sistema judicial, mas também uma
reafirmacdo dos valores constitucionais da dignidade da pessoa humana, da
solidariedade e da cooperacdo. O movimento contemporéneo de valorizacdo dos
métodos consensuais, inaugurado no Brasil pela Resolugdo n° 125/2010 do CNJ,
reforca essa visdo, transformando a conciliagdo em politica publica permanente
voltada a pacificagdo social (LAGRASTRA, 2020; CONSELHO NACIONAL DE
JUSTICA, 2016).

Desse modo, a conciliagdo ndo se resume a uma técnica de economia
processual ou a um mecanismo de reducdo de demandas, mas assume carater
pedagogico e ético, ao promover uma nova cultura juridica pautada na comunicagao,
na empatia e no reconhecimento reciproco. Essa concepg¢ao, que dialoga com o
ideal de uma justica mais humana e restaurativa, sustenta a base sobre a qual se
desenvolverdo, nos tépicos seguintes, a analise historica da conciliagdo e a sua

integracdo com a mediag&do e com os meios digitais de resolu¢ao de disputas.

2.2 Evolucao histérica da conciliagao no Brasil e no mundo

A histéria da conciliagdo acompanha a proépria evolucdo do direito como
instrumento de organizagao social. Desde os primérdios das civilizagbes, a solugao
pacifica de conflitos se apresentou como pratica essencial a manutencao da coesao
dos grupos humanos. Povos antigos, como os hebreus, ja adotavam procedimentos
conciliatérios mediados por lideres religiosos ou ancidos da comunidade, em busca

de restabelecer a harmonia social comprometida pelo conflto (CONSELHO
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NACIONAL DE JUSTICA, 2016). No direito hebraico, o conciliador exercia papel de
pacificador, guiado por valores éticos e espirituais, enquanto no direito canénico a
conciliagao era considerada dever moral, associada a virtude cristd da fraternidade e
a ideia de perddao (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2016).

Com o avanco da civilizagao ocidental e a consolidacédo do direito romano, as
formas de composigdo amigavel de litigios passaram a integrar o sistema juridico de
maneira mais estruturada. O jus civile romano reconhecia a figura dos arbitros e
conciliadores como agentes legitimados para pacificar disputas, especialmente em
matérias privadas. Essas praticas foram posteriormente assimiladas pelo direito
canbnico e pelas tradigbes juridicas europeias medievais, que valorizavam a
conciliagdo como caminho moralmente superior a imposicao coercitiva (SANTOS,
2021).

A influéncia dessa tradigao chegou as Ordenacdes do Reino de Portugal, que
estabeleceram, ja no periodo medieval, o dever de tentativa de conciliagdo antes da
instauragao do litigio. As Ordenacgdes Afonsinas, Manuelinas e Filipinas previam que
0 juiz deveria buscar a composicdo entre as partes antes de proferir qualquer
decisao, reconhecendo que o restabelecimento da paz era finalidade primordial da
justica (SANTOS, 2021, p. 63). Tal heranca juridica seria mais tarde transposta para
o contexto brasileiro, ainda no periodo colonial, sob forte influéncia do direito
portugués.

Apds a Independéncia, a Constituicdo Imperial de 1824 consolidou a
conciliagdo como requisito prévio obrigatério para o ajuizamento de agdes judiciais.
O artigo 161 da Carta previa que “nenhuma causa sera admitida em juizo sem que
se mostre ter-se tentado a conciliagdo” (SANTOS, 2021, p. 87). A conciliagdo era
conduzida pelo Juiz de Paz, figura de grande relevancia no Brasil oitocentista,
responsavel ndo apenas por dirimir contendas menores, mas também por promover
o convivio harmonioso nas comunidades locais. Segundo Santos (2021), a atuacao
desses juizes contribuia para a humanizagéo do direito brasileiro, pois aproximava a
justica da realidade cotidiana das pessoas, superando o distanciamento entre o
Estado e o cidadao.

Durante o periodo imperial e inicio da Republica, o instituto da conciliagdo
sofreu oscilagdes quanto a sua obrigatoriedade e prestigio. As reformas processuais
do século XIX e as transformacdes sociais e politicas do periodo republicano

reduziram a centralidade da conciliacdo, priorizando um modelo de justiga mais
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formal e judicializado. Ainda assim, o ideal conciliatério permaneceu vivo na cultura
juridica brasileira, reaparecendo em diferentes momentos de reforma do processo
civil e em iniciativas de aproximacao entre Estado e sociedade (SILVA; RAMOS,
2007).

No século XX, especialmente a partir da segunda metade, o mundo
testemunhou o fortalecimento de um movimento internacional de valorizacdo dos
métodos alternativos de resolugcao de disputas (ADR), impulsionado pela busca de
solucdes mais céleres e participativas. Em paises como os Estados Unidos, o Reino
Unido e o Canad4, a conciliacido e a mediagao passaram a ser reconhecidas como
pilares do sistema multiportas de justica, no qual diferentes vias sédo oferecidas as
partes conforme a natureza do conflito (AZEVEDO, 2016).

No Brasil, esse movimento ganhou forga a partir dos anos 1990, em meio a
crescente percepcao da crise do Poder Judiciario, marcada pela morosidade e pela
ineficiéncia na prestacéo jurisdicional. O debate sobre 0 acesso a justica — inspirado
nos estudos de Mauro Cappelletti e Bryant Garth — influenciou a construgcéo de
politicas publicas voltadas a autocomposig¢ao, culminando na criagdo do Movimento
pela Conciliagdo pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ), em 2006 (AZEVEDO,
2016; LAGRASTRA, 2020).

A consolidagcdo desse movimento ocorreu com a edicdo da Resolugdo n°
125/2010 do CNJ, que instituiu a Politica Judiciaria Nacional de Tratamento
Adequado de Conflitos de Interesses. Tal marco normativo estabeleceu as diretrizes
para a institucionalizacdo dos Centros Judiciarios de Solugdo Consensual de
Conflitos (CEJUSCs), consolidando a conciliagdo e a mediagdo como politicas
publicas permanentes. Essa resolucao representou a transi¢ao da conciliagao de um
simples ato processual para uma politica de Estado voltada a pacificacdo social
(CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2016).

Como observa Lagrastra (2020), a conciliagdo moderna deixou de ser vista
apenas como técnica auxiliar do processo judicial e passou a ser compreendida
como instrumento de transformacdo cultural, capaz de fomentar valores como o
didlogo, a empatia e o respeito mutuo. Essa nova visdo estd em sintonia com o
paradigma contemporaneo do acesso a ordem juridica justa, que busca garantir nao
apenas o ingresso formal no sistema judicial, mas uma justica efetiva, inclusiva e

humana.
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A trajetdria historica da conciliagdo, portanto, revela sua vocagao universal e
permanente. Desde as tradigbes antigas até as praticas contemporéaneas, o instituto
se mantém como expressdo da necessidade humana de convivéncia pacifica. No
caso brasileiro, sua evolugdo demonstra um processo de amadurecimento social e
institucional, no qual o ideal conciliatério renasce sob novas formas, agora reforgado
por politicas publicas e pela cultura da autocomposicdo. Essa base histérica servira
de alicerce para a analise da mediagcao e, posteriormente, da resolugdo online de
disputas (ODR), cujas origens e fundamentos serdo examinados nos topicos

seguintes.

2.3 A mediagao como auxiliadora da conciliagao

A mediagdo, assim como a conciliagdo, insere-se no conjunto dos métodos
autocompositivos de resolugao de conflitos, tendo por fundamento a participagao
ativa das partes na construgdo do consenso. No entanto, diferencia-se da
conciliacdo pela natureza do papel exercido pelo terceiro facilitador. Enquanto na
conciliagdo o conciliador pode sugerir alternativas para o acordo, na mediagdo o
mediador atua de maneira mais neutra, auxiliando as partes a restabelecerem o
didlogo e a identificarem, por si mesmas, as causas e possiveis solugdes para o
conflito (TAKAHASHI et al., 2019).

De acordo com o Manual de Mediacdo Judicial do Conselho Nacional de
Justica, a mediacao é definida como “processo estruturado de comunicacao, no qual
um terceiro imparcial auxilia os envolvidos a compreenderem os interesses e
necessidades subjacentes ao conflito, estimulando a corresponsabilidade e o
restabelecimento das relagbes sociais” (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA,
2016, p. 17). Tal concepgao reforca a natureza pedagdgica e humanizadora da
mediacdo, que busca nao apenas resolver o litigio pontual, mas reconstruir as
pontes de convivéncia e respeito mutuo.

Em perspectiva mais ampla, a mediagdo é reconhecida como politica publica
essencial a concretizagcdo do principio constitucional do acesso a justica,
reinterpretado a luz da ideia de acesso a ordem juridica justa. Essa expressao,
difundida por Kazuo Watanabe e acolhida nas diretrizes do CNJ, representa a
superacao de uma visao puramente formal do direito de acao, incorporando a busca

por solugdes efetivas, céleres e socialmente adequadas (LAGRASTRA, 2020).
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Assim, o Estado passa a adotar a mediacdo como instrumento de democratizagao

da justica e de fortalecimento da cidadania.

A institucionalizacdo da mediacdo no Brasil € resultado de um processo
gradual de amadurecimento normativo e cultural. Desde a edigdo da Resolugao n°
125/2010, o Conselho Nacional de Justica vem orientando os tribunais a criarem os
Centros Judiciarios de Solugdo Consensual de Conflitos (CEJUSCs), espacgos
destinados a pratica da mediacdo e da conciliagdo sob a perspectiva do tribunal
multiportas. Essa concepcéo, inspirada no modelo norte-americano, pressupde que
cada tipo de conflito demanda um tratamento especifico, oferecendo multiplas vias
para sua solugcdo (LAGRASTRA, 2020, p. 70).

No ambito legislativo, a consolidagdo da mediagcdo como método autbnomo
de resolugcdo de conflitos ocorreu com a promulgacdo da Lei n° 13.140/2015,
conhecida como Lei de Mediagdo, e com o Cddigo de Processo Civil de 2015, que
incorporou expressamente a mediacdo e a conciliagdo como fases processuais
obrigatdrias. Tais diplomas normativos ndo apenas conferiram seguranga juridica ao
instituto, mas também afirmaram a sua condicdo de politica publica permanente,
voltada a pacificagao social (TAKAHASHI et al., 2019).

O diploma legal define a mediagcdo como atividade técnica exercida por
terceiro imparcial, sem poder decisério, escolhida ou aceita pelas partes, com a
finalidade de auxilid-las na identificacdo ou no desenvolvimento de solucbes
consensuais para a controvérsia, conforme dispde o art. 1° (Brasil, 2015).

A referida lei estabelece principios fundamentais que orientam o
procedimento, como a imparcialidade do mediador, a isonomia entre as partes, a
autonomia da vontade, a oralidade, a informalidade e a confidencialidade, previstos
em seu art. 2°. Esses principios reforcam a compreensao de que a mediacao deve
ocorrer em ambiente de equilibrio e respeito, assegurando que a solugéo construida
reflita, de forma efetiva, os interesses envolvidos (Brasil, 2015).

No ambito das relacbes de consumo, a Lei da Mediacdo revela especial
importancia quando o conflito ultrapassa a dimensdo meramente patrimonial. Nessas
situacdes, o procedimento possibilita maior aprofundamento do dialogo e contribui
para solugcdes que considerem a vulnerabilidade do consumidor, sem afastar a

necessidade de protecéo juridica adequada (Borges, 2024).
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A mediagao, além de método, constitui uma filosofia de convivéncia, fundada
na cooperagao e na corresponsabilidade. Como observa Azevedo (2016), ela propde
uma mudanga de paradigma no modo como o conflito € compreendido: de ameacga a
ordem, passa a ser entendido como oportunidade de crescimento individual e
coletivo. Nesse sentido, a mediagao busca desenvolver a escuta ativa, a empatia e o
reconhecimento das diferengas, promovendo a reconstru¢do de vinculos e a
restauragao do equilibrio emocional das partes envolvidas.

A adocao da mediacdo no ambito do Poder Judiciario e de outras instituicdes
publicas reflete a percepcéo de que a mera sentenga judicial ndo é suficiente para
promover a paz social. Muitas vezes, mesmo apds uma decisao favoravel, as partes
permanecem insatisfeitas, revelando que o conflito subjacente nédo foi realmente
solucionado (AZEVEDO, 2016, p. 9). Por essa razdo, a mediagao oferece um
caminho alternativo e complementar, em que a solugcdo nido € imposta, mas
construida de forma compartilhada, com base na comunicagao e na autonomia das
partes.

A resolucdo estabelece diretrizes para a organizagdo institucional dos
mecanismos consensuais, incentivando a criacdo de estruturas especificas para sua
operacionalizagao, como os Centros Judiciarios de Solucdo Consensual de Conflitos.
Com isso, a autocomposicdo deixa de ser pratica eventual e passa a integrar, de
forma sistematica, a atuacdo do Poder Judiciario (Conselho Nacional de Justica,
2016).

Ademais, o fortalecimento da mediacdo no Brasil também se articula com
experiéncias internacionais. Paises da Unido Europeia, bem como Estados Unidos e
Canada, adotaram modelos hibridos de mediagao publica e privada, demonstrando
que o didlogo pode ser instrumento eficaz para a redugéo da litigiosidade e para o
fortalecimento das instituicdes. No contexto brasileiro, esse modelo foi adaptado as
peculiaridades socioculturais e juridicas, resultando na criagdo de programas de
capacitacdao de mediadores e na expansdo de praticas restaurativas em escolas,
comunidades e orgaos publicos (TAKAHASHI et al., 2019).

Portanto, a mediacao transcende o papel de simples meio de resolugcdo de
controvérsias. Ela representa um novo paradigma de justica participativa,
comprometido com a transformacao social e com o empoderamento das partes. Ao
priorizar a comunicacao e a corresponsabilidade, a mediacdo aproxima o sistema de

justica da realidade das pessoas, resgatando a confianga da sociedade nas
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instituicées e reafirmando o valor do didlogo como fundamento ético da convivéncia
humana.

A leitura conjunta da Lei n® 13.140/2015, do Cddigo de Processo Civil de 2015
e da Resolucao n°® 125/2010 do CNJ evidencia que a autocomposi¢ao ocupa posi¢ao
central no sistema juridico brasileiro contemporaneo. Esses diplomas normativos
reconhecem a conciliagdo e a mediagdo como instrumentos legitimos de efetivagao
do acesso a justica em sua dimensao material (Watanabe, 2019).

Nas relacbes de consumo, a aplicagdo desses métodos deve observar o
principio da adequagéao. A conciliagdo mostra-se mais funcional quando o conflito é
episodico e objetivo, enquanto a mediagao se revela mais apropriada quando ha
necessidade de reconstrugao do dialogo ou de solugdes estruturadas, contribuindo
para a pacificagdo social e para a redugdo da judicializagdo excessiva (Azevedo,
2016).

Essa perspectiva se amplia ainda mais com o surgimento das novas
tecnologias aplicadas a resolugao de disputas, as chamadas ODR (Online Dispute
Resolution), que integram o ambiente digital ao movimento de pacificagéo social. O
proximo tépico abordara o surgimento e o desenvolvimento dessas plataformas,
evidenciando como a tecnologia pode servir de instrumento para a concretizagao dos

ideais da mediagao e da conciliagdo em um mundo cada vez mais interconectado.

2.4 O advento da ODR (Online Dispute Resolution)

O avancgo tecnoldgico e a virtualizagdo das relagdes sociais transformaram
profundamente a forma como os confltos s&o produzidos e tratados na
contemporaneidade. Nesse cenario, a Online Dispute Resolution (ODR), expresséo
traduzida como Resolugdo Online de Disputas, surge como evolugao natural dos
meétodos autocompositivos tradicionais, notadamente da mediagéo e da conciliagao,
ao incorporar ferramentas digitais e inteligéncia artificial aos processos de dialogo e
negociacado (SOARES, 2020).

Conforme ensina Soares (2020), a ODR nasceu em um contexto de intenso
impacto das novas tecnologias sobre os meios tradicionais de resolugcao de conflitos.
Seu desenvolvimento inicial ocorreu na década de 1990, nos Estados Unidos, como
resposta a necessidade de resolver disputas originadas no ambiente do comércio

eletrénico. O uso da internet como espago de interacéo e transagao comercial gerou
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novas formas de controvérsia que ndo se adequavam ao modelo judicial classico,
exigindo instrumentos mais rapidos, flexiveis e acessiveis. Nesse contexto, a ODR
constituiu-se como aplicagcédo das tecnologias da informagao e comunicacao voltadas
a prevencéo, gestao e resolugéo de conflitos, tanto de natureza online quanto offline
(SILVEIRA, 2024, p. 126).

A distincao fundamental entre as ODR e as Cortes Online reside na natureza
de sua atuacdo. Enquanto as Cortes Online integram o sistema jurisdicional e
produzem decisdes coercitivas, as ODR priorizam a autocomposi¢cdo e a solugao
consensual, sem carater impositivo (SOARES, 2020). Trata-se, portanto, de um
método extrajudicial que busca promover acordos e evitar a judicializagdo
desnecessaria, contribuindo para a reducao da litigiosidade e o fortalecimento do
acesso a justica de forma ampla e inclusiva.

De acordo com Silveira (2024), é possivel distinguir duas geracdes de
plataformas ODR. A primeira geragdo caracteriza-se pela atuagdo central do
mediador humano, com uso moderado da tecnologia como meio de comunicagao e
registro. J& a segunda geragdo incorpora a inteligéncia artificial e sistemas
algoritmicos capazes de auxiliar ou até substituir o terceiro neutro em determinadas
etapas do processo, tornando-se protagonistas na condugao das tratativas e na
proposicao de solugbes automatizadas. Essa evolugdo reflete ndo apenas a
inovagado tecnoldgica, mas também uma mudanga de paradigma na forma de
conceber a gestdo de conflitos, que passa a integrar elementos de automacéo,
analise de dados e personalizacido das respostas.

O marco tedrico da ODR é atribuido a Ethan Katsh e Janet Rifkin, pioneiros
na formulagdo do conceito e na implantagdo de experiéncias como o Virtual
Magistrate e as plataformas de mediagdo do eBay e da Amazon. Tais iniciativas
foram responsaveis por demonstrar a viabilidade do uso de ambientes digitais para
resolucdo de milhdes de disputas entre consumidores e empresas, com taxas
elevadas de satisfagcéo e efetividade. O éxito dessas experiéncias inspirou o poder
publico e instituicbes internacionais a incorporarem progressivamente as tecnologias
de ODR em politicas de gestao de conflitos (SOARES, 2020).

No Brasil, a introdugcdo formal da ODR se deu a partir de 2016, quando o
Conselho Nacional de Justica (CNJ) passou a vincular a mediagao digital as politicas
de virtualizacdo do Poder Judiciario. A Resolugcdo n° 125/2010, posteriormente

complementada pela Resolugdo n°® 358/2020, estabeleceu as diretrizes para o
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Sistema de Mediagéo Digital e o SIREC (Sistema de Conciliagao e Mediagao Digital),
aproximando o Judiciario das praticas de ODR internacionais. Embora o CNJ nao
utilize expressamente o termo Online Dispute Resolution, a estrutura do SIREC
reflete a mesma ldégica tecnoldgica e conciliatoria das plataformas ODR, promovendo
a autocomposi¢cdo em ambiente virtual supervisionado (SILVEIRA, 2024)..

O objetivo central da ODR é oferecer as partes um ambiente de didlogo
eficiente, acessivel e seguro, em que a distancia fisica e o tempo nao sejam
obstaculos a pacificacdo social. Além de reduzir custos e prazos, a ODR amplia o
alcance da justiga, permitindo que cidadaos de diferentes localidades tenham acesso
a mecanismos de resolucdo sem necessidade de deslocamento. A utilizagao de
interfaces digitais intuitivas, linguagem simplificada e recursos de tradugao
automatica amplia o potencial inclusivo dessas plataformas, especialmente em
paises com desigualdades regionais marcantes (SOARES, 2020; SILVEIRA, 2024).

Do ponto de vista conceitual, a ODR pode ser entendida como uma extensao
e, a0 mesmo tempo, uma reinvencdo dos Métodos Adequados de Solugdo de
Conflitos (MASCs). Conforme Katsh (2012), as ODR constituem uma “nova geragéo”
de praticas autocompositivas, que se afastam progressivamente da litigancia
tradicional ao incorporar a tecnologia como uma “terceira parte” no processo,
responsavel por facilitar o dialogo, registrar dados e propor solugdes inteligentes
(KATSH, 2012). Essa visao reforga a ideia de que, nas disputas online, a tecnologia
nao é apenas ferramenta, mas elemento ativo na mediagdo e na construcdo do
consenso.

Importante destacar que, embora as ODRs apresentem inUmeras vantagens,
como rapidez, baixo custo, conveniéncia e eficiéncia, ainda ha desafios relacionados
a imparcialidade dos algoritmos, a protecédo de dados e a necessidade de incluséo
digital dos usuarios (SILVEIRA, 2024). Para que cumpram plenamente sua fungao
de politica publica de acesso a justica, € essencial que essas plataformas sejam
transparentes, auditaveis e pautadas em principios éticos que assegurem a
igualdade das partes.

Com isso, o advento da Online Dispute Resolution representa um novo
estagio no processo de democratizacdo da justica e de modernizagao do Estado.
Mais do que uma ferramenta tecnologica, a ODR configura um paradigma hibrido, no
qual se fundem direito, tecnologia e cidadania. Como observa Susskind (2024), trata-

se de “importar técnicas da ODR e torna-las parte do sistema judicial”, fortalecendo a
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confianga nas instituicbes e ampliando o acesso a uma justica mais participativa e

inclusiva.

3 A APLICAGAO PRATICA DA CONCILIACAO, MEDIAGAO E ODR NAS
RELAGCOES DE CONSUMO

3.1 As relagbes de consumo e a necessidade de métodos adequados de

solucao de conflitos

A intensificacdo das relagbes de consumo na sociedade contemporéanea,
impulsionada pela produ¢do em massa, pela expansao do comércio eletrénico e pela
crescente complexidade dos servigcos oferecidos, trouxe como consequéncia direta o
aumento expressivo dos conflitos entre consumidores e fornecedores. A assimetria
estrutural existente nessa relagdo — marcada pela vulnerabilidade técnica,
econdmica e informacional do consumidor — revela a insuficiéncia do modelo
tradicional de resolugdo de disputas baseado exclusivamente na tutela jurisdicional
estatal, especialmente diante do fendbmeno da judicializagdo em larga escala
(FACHINE; SILVA, 2024) .

No Brasil, as demandas consumeristas representam parcela significativa do
acervo processual do Poder Judiciario, notadamente nos Juizados Especiais Civeis,
criados com a finalidade de oferecer uma resposta mais célere e simplificada aos
conflitos de menor complexidade. Embora tais 6rgaos tenham representado
importante avango no acesso a justica, observa-se que, passadas quase trés
décadas de sua instituicdo, o procedimento sumarissimo nado acompanhou de forma
proporcional as transformagdes tecnoldgicas e sociais que moldam as atuais
relagdes de consumo, resultando em um sistema progressivamente sobrecarregado
e, por vezes, ineficiente (MACEDO; MELO, 2023).

Esse cenario evidencia a necessidade de adocdo de métodos adequados de
solucao de conflitos, capazes de oferecer respostas mais rapidas, eficazes e
compativeis com as peculiaridades das relagbes consumeristas. O paradigma
contemporaneo do acesso a justica, compreendido ndo apenas como acesso ao

Judiciario, mas como acesso a ordem juridica justa, demanda a ampliagdo de
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instrumentos autocompositivos que priorizem o didlogo, a autonomia das partes e a
efetiva satisfacéo dos interesses envolvidos (WATANABE, 2020).

Nesse contexto, a conciliagdo, a mediagdo e, mais recentemente, as
plataformas de Online Dispute Resolution (ODR) passam a ocupar posi¢do de
destaque no tratamento dos conflitos de consumo. Tais métodos integram o
chamado sistema multiportas, no qual diferentes vias sdo oferecidas ao cidadao
conforme a natureza do conflito, rompendo com a légica da judicializagdo como
caminho unico e obrigatério. Trata-se de uma mudanga de paradigma que reconhece
a pluralidade dos conflitos e a inadequacao de solugdes uniformes para demandas
de natureza diversa (DUTRA, 2022) .

A conciliagdo mostra-se particularmente adequada as relagbdes de consumo
por envolver, em regra, partes sem vinculo prévio duradouro, permitindo a atuagao
mais proativa do terceiro imparcial na sugestdo de solugbes concretas para o
conflito. Conforme prevé o Cddigo de Processo Civil, esse método deve ser
preferencialmente adotado em situagdes nas quais inexista relagao continuada entre
os envolvidos, caracteristica tipica das relagbes entre consumidor e fornecedor
(BORGES, 2024) . Ao favorecer acordos rapidos e objetivos, a conciliagdo contribui
para a redugao da litigiosidade e para o reequilibrio das rela¢gdes de mercado.

Por outro lado, a mediagdo, embora amplamente incentivada pelas politicas
publicas de tratamento adequado dos conflitos, apresenta limites quando aplicada
indistintamente as demandas consumeristas. Parte da doutrina sustenta que esse
método € mais eficaz em conflitos marcados por vinculos afetivos ou relacdes
continuadas, nas quais o restabelecimento do dialogo constitui objetivo central do
procedimento. Nas relacbes de consumo tipicas, muitas vezes pontuais e
assimétricas, a mediagcdo pode n&o alcancar resultados satisfatorios, exigindo
criteriosa andlise quanto a sua adequagdo ao caso concreto (DORNELLES;
SPENGLER, 2023) .

A insuficiéncia dos meios tradicionais de resolucdo de disputas, aliada as
limitacbes praticas da conciliagdo e da mediacao presenciais diante do volume de
demandas, abriu espaco para o desenvolvimento das ODR, especialmente no
ambito das relagcbes de consumo realizadas em ambiente digital. Essas plataformas
surgem como resposta tecnologica a necessidade de solugdes rapidas, acessiveis e
de baixo custo, compativeis com a dinamica do comércio eletrbnico e com a

realidade de consumidores geograficamente dispersos (BINI, 2021) .
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Dessa forma, a analise da aplicagcao pratica da conciliagdo, da mediacéo e
das ODR nas relagcdes de consumo revela ndo apenas uma evolugao instrumental,
mas uma transformacéao estrutural na forma como o conflito é tratado pelo Estado e
pelo mercado. A adogao desses métodos representa a superacdo do modelo
exclusivamente adjudicatorio, promovendo uma justica mais proxima da realidade

social e mais sensivel as necessidades do consumidor contemporaneo.

3.2 A conciliagao como método preferencial na resolugao dos conflitos de

consumo

A conciliagdo apresenta-se como um dos métodos mais adequados para o
tratamento dos conflitos oriundos das relagdes de consumo, sobretudo em razao de
suas caracteristicas estruturais e de sua compatibilidade com a natureza pontual e
objetiva dessas demandas. Diferentemente de conflitos marcados por vinculos
afetivos ou relagdes continuadas, as controvérsias consumeristas, em regra,
decorrem de situagdes episddicas, como vicios de produtos, falhas na prestagao de
servicos, cobrancgas indevidas ou descumprimento contratual, o que favorece a
adocao de um método mais direto e resolutivo.

No ambito normativo, a conciliacdo encontra respaldo tanto no Cdédigo de
Defesa do Consumidor quanto no Cdédigo de Processo Civil, que a reconhecem
como instrumento legitimo de pacificagéo social e de efetivagdo do acesso a justica.
O artigo 165, §2°, do CPC estabelece que a conciliagdo deve ser utilizada
preferencialmente nos casos em que nao houver vinculo anterior entre as partes,
cenario que corresponde a maioria das relagbes de consumo estabelecidas no
mercado contemporéaneo. Tal previsdo legal reforca a adequacdo do método ao
contexto consumerista, conferindo-lhe status de politica publica de tratamento
adequado dos conflitos (BORGES, 2024) .

Sob a perspectiva funcional, a conciliagdo distingue-se por permitir uma
atuagdo mais ativa do terceiro imparcial, o conciliador, que pode sugerir solu¢des
concretas para o litigio, sem, contudo, impor qualquer decisdo as partes. Essa
caracteristica mostra-se especialmente relevante nas relagées de consumo, em que
ha, frequentemente, desequilibrio informacional e técnico entre consumidor e

fornecedor. A intervengao orientadora do conciliador contribui para equalizar a
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comunicacgao, viabilizando a construgdao de um acordo que atenda aos interesses
minimos do consumidor, sem comprometer a viabilidade econdmica do fornecedor.

Além de sua dimensao resolutiva, a conciliacdo exerce importante funcao
pedagogica nas relagdes de consumo. Ao promover o dialogo e estimular a
corresponsabilidade das partes, o método contribui para a prevencdo de novos
conflitos e para o aprimoramento das praticas de mercado. Nesse sentido, a
conciliagao ultrapassa a logica meramente compensatéria, passando a integrar a
Politica Nacional das Relagdes de Consumo como instrumento de educacgao,
conscientizagéo e equilibrio nas relagées contratuais (BORGES, 2024).

A relevancia pratica da conciliacdo no ambito consumerista também se
evidencia nos Juizados Especiais Civeis, historicamente concebidos como espaco
privilegiado para a autocomposi¢cdo. Desde a promulgagéo da Lei n°® 9.099/1995, a
conciliagdo ocupa posi¢cao central no procedimento sumarissimo, sendo estimulada
desde o inicio da demanda. Contudo, apesar de sua importancia, observa-se que o
modelo tradicional de conciliagdo presencial enfrenta limitagdes diante do elevado
volume de processos e da crescente complexidade das relacbes de consumo
digitais, o que compromete, em muitos casos, sua efetividade (MACEDO; MELO,
2023) .

Ainda assim, a conciliagdo permanece como método amplamente
reconhecido por sua eficiéncia na resolucdo de confltos consumeristas,
especialmente quando integrada a estruturas institucionais especializadas.
Experiéncias como os Nucleos de Conciliacdo e Mediacao, criados no ambito dos
tribunais e reforgados por legislagdes especificas, demonstram elevados indices de
acordos e satisfagdo das partes, evidenciando a capacidade do método de
responder adequadamente as demandas do mercado de consumo (BORGES, 2024).

Importante destacar que a conciliagdo mostra-se particularmente eficaz em
conflitos que envolvem questdes objetivas e mensuraveis, como valores financeiros,
prazos de entrega, substituicdo de produtos ou readequagao contratual. Nessas
hipbéteses, a possibilidade de apresentacao de propostas claras e imediatas favorece
a construcio do consenso, reduzindo custos emocionais e financeiros para as partes
envolvidas. Tal eficiéncia contribui diretamente para a diminuicdo da judicializagao
excessiva e para a racionalizagdo do sistema de justica.

Dessa forma, a conciliagdo consolida-se como método preferencial para a

resolucdo dos conflitos de consumo, alinhando-se aos principios da celeridade, da
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simplicidade e da efetividade. Sua aplicacdo pratica demonstra que € possivel
promover a pacificacdo social sem recorrer, necessariamente, a imposi¢ao estatal da
decisdo, fortalecendo a autonomia das partes e a confiangca nas solugdes
consensuais. No préximo topico, sera analisada a aplicagdo da mediagdo nas
relagdes de consumo, destacando-se suas potencialidades e, sobretudo, seus limites
no tratamento das demandas consumeristas.

3.3 A mediagao nas relagoes de consumo: possibilidades e limites de

aplicacao

A mediagao, enquanto método autocompositivo fundado na comunicacéo e na
reconstrucdo do dialogo entre as partes, ocupa posigao relevante nas politicas
publicas de tratamento adequado dos conflitos. Institucionalizada no ordenamento
juridico brasileiro a partir da Resolugao n° 125/2010 do Conselho Nacional de Justica
e consolidada pela Lei n° 13.140/2015, a mediacdo passou a ser amplamente
incentivada como alternativa a jurisdi¢gao tradicional, integrando o sistema multiportas
de acesso a justiga. Contudo, sua aplicagdo pratica nas relagdes de consumo
demanda analise criteriosa, especialmente diante das peculiaridades que
caracterizam esse tipo de conflito.

Diferentemente da conciliagcdo, a mediagao pressupde uma atuagdo mais
neutra do terceiro facilitador, que n&o sugere solugbes, mas auxilia as partes a
identificarem interesses subjacentes e a construirem, de forma autbnoma, a solugao
para a controvérsia. Esse modelo revela-se especialmente eficaz em conflitos que
envolvem relagdes continuadas, vinculos afetivos ou necessidade de preservagao do
relacionamento entre os envolvidos. No ambito das relagcbes de consumo tipicas,
entretanto, tais pressupostos nem sempre estao presentes, o que limita a efetividade
do método em determinadas situacoes.

Parte da doutrina aponta que a utilizagao indiscriminada da mediagéo para
tratar conflitos consumeristas pode comprometer os objetivos do proprio
procedimento. Dornelles e Spengler (2023) sustentam que a mediagao € inadequada
para demandas de consumo em que inexiste vinculo prévio ou interesse na
manutencao da relagdo, uma vez que o foco principal do consumidor, nesses casos,
reside na obtencdo de uma solugao rapida e objetiva para o problema enfrentado, e

nao na reconstrucdo de uma relacdo com o fornecedor . Assim, a tentativa de
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aplicacdo automatica da mediacdo pode resultar em frustragdo das partes e
prolongamento desnecessario do conflito.

Além disso, a assimetria estrutural entre consumidor e fornecedor impde
desafios adicionais a mediacdo. Embora o método se fundamente na autonomia da
vontade e na igualdade das partes no processo de negociagéo, a vulnerabilidade do
consumidor, reconhecida pelo Cddigo de Defesa do Consumidor, pode comprometer
o equilibrio das tratativas. Em situagbes nas quais o consumidor ndo dispde de
informagdes técnicas suficientes ou enfrenta fornecedores economicamente mais
robustos, ha o risco de que o acordo alcancado nao reflita uma solucao
verdadeiramente justa, mas apenas a aceitagdo de condicbes desfavoraveis
impostas de forma indireta.

Nao obstante tais limitagdes, a mediacdo pode revelar-se adequada em
contextos especificos das relagcdes de consumo, especialmente quando o conflito
transcende aspectos meramente patrimoniais. Demandas que envolvem direitos da
personalidade do consumidor, como ofensa a honra, a imagem ou a dignidade,
podem se beneficiar de um espago dialdégico mais aprofundado, no qual a escuta
ativa e o reconhecimento do dano assumem papel central. Nesses casos, a
mediagao possibilita a abordagem do conflito em sua dimensao socioldgica, indo
além da simples reparagao econémica (OLIVEIRA; PRUX, 2024) .

A mediagao também tem sido utilizada com resultados positivos em situacdes
de superendividamento do consumidor, especialmente apds a promulgag¢ao da Lei n°
14.181/2021, que reforgou a necessidade de mecanismos consensuais para o
reequilibrio financeiro do consumidor vulneravel. Nesse contexto, a mediacao, aliada
a técnicas de conciliagdo, permite ndo apenas a resolucao pontual do conflito, mas a
construcao de solugdes prospectivas, capazes de restaurar a capacidade econémica
do consumidor e preservar o minimo existencial (BORGES, 2024) .

Todavia, mesmo nesses cenarios, a mediacdo nao deve ser compreendida
como método exclusivo ou obrigatério. O principio da adequacédo exige que a
escolha do mecanismo de resolugao do conflito considere a natureza da demanda, o
grau de vulnerabilidade das partes e os objetivos a serem alcangados. A mediagao,
portanto, deve ser aplicada de forma seletiva e complementar, evitando-se sua
imposicdo automatica em conflitos consumeristas que demandam solugbes mais

diretas e objetivas.
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Dessa forma, a analise da mediagcdo nas relagbes de consumo revela um
método dotado de potencial significativo, mas também de limites claros. Sua eficacia
depende da correta identificagao do tipo de conflito e da adequagao do procedimento
as expectativas das partes envolvidas. Reconhecer tais limites n&o implica
desvalorizagdo da mediagcdo, mas, ao contrario, reforca a necessidade de um
sistema multiportas verdadeiramente funcional, no qual cada método seja aplicado

conforme sua vocagao.

3.4 As Online Dispute Resolution (ODR) nas relagbes de consumo e a

experiéncia do consumidor.gov.br

O desenvolvimento das Online Dispute Resolution (ODR) representa um
avanco significativo na aplicagao pratica dos métodos autocompositivos nas relagdes
de consumo, sobretudo diante da consolidacdo do comércio eletrbnico e da
digitalizagdo das interagcbes sociais. A expansado das transagdes realizadas em
ambiente virtual intensificou o surgimento de conflitos que, por sua prépria natureza,
exigem respostas rapidas, acessiveis e compativeis com a logica digital que
estrutura essas relagdes. Nesse contexto, as ODR surgem como instrumento capaz
de integrar tecnologia e autocomposicao, oferecendo solugbes mais adequadas as
demandas do mercado contemporaneo.

As ODR podem ser compreendidas como a utilizagdo de plataformas digitais
para facilitar a negociagao, a conciliagdo ou a mediagao entre as partes, com ou sem
a intervengdo direta de um terceiro humano. Diferenciam-se dos métodos
tradicionais ndo apenas pelo meio utilizado, mas pela incorporacdo de recursos
tecnolégicos que ampliam a eficiéncia do procedimento, como sistemas
automatizados de comunicagao, gerenciamento de dados e, em alguns casos, 0 uso
de algoritmos e inteligéncia artificial para auxiliar na formulagdo de propostas e no
encaminhamento das tratativas (BINI, 2021) .

No ambito das relacbes de consumo, as ODR revelam especial adequacéo,
uma vez que grande parte dos conflitos decorre de transagdes realizadas a
distdncia, envolvendo consumidores e fornecedores localizados em diferentes
regides. A eliminagdo da necessidade de deslocamento fisico, aliada a possibilidade
de resolugao assincrona do conflito, reduz custos, economiza tempo e amplia o

acesso do consumidor a mecanismos de solucdo consensual. Além disso, a
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informalidade e a simplicidade das interfaces digitais contribuem para a inclusdo de
consumidores que, muitas vezes, nao recorreriam ao Judiciario em razao da baixa
complexidade ou do reduzido valor econémico da demanda.

A experiéncia brasileira mais emblematica de aplicagdo das ODR nas
relacbes de consumo é a plataforma consumidor.gov.br, criada e gerida pela
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON). Trata-se de um sistema publico e
gratuito que permite a comunicagao direta entre consumidores e empresas para a
resolucdo de confltos de consumo pela internet, sem a necessidade de
intermediacdo judicial. A plataforma € monitorada por 6rgdos de defesa do
consumidor e opera com base na transparéncia, na celeridade e na
responsabilizagao dos fornecedores participantes (FACHINE; SILVA, 2024) .

O funcionamento do consumidor.gov.br evidencia a logica das ODR ao
priorizar a autocomposigao. O consumidor registra sua reclamacgao de forma simples
e objetiva, enquanto a empresa tem prazo determinado para apresentar resposta e
proposta de solugdo. Todo o procedimento ocorre em ambiente digital, sendo os
dados sistematizados para fins de controle, fiscalizacdo e formulacdo de politicas
publicas. Essa estrutura confere a plataforma ndo apenas funcdo resolutiva, mas
também carater preventivo e educativo, ao incentivar melhores praticas empresariais
e maior transparéncia nas relagdes de consumo.

Estudos empiricos demonstram elevados indices de resolugdo das demandas
submetidas ao consumidor.gov.br, com significativo grau de satisfagdo dos usuarios.
Tais resultados indicam que a plataforma contribui efetivamente para a reducao da
judicializacdo dos conflitos consumeristas, funcionando como verdadeira porta de
entrada do sistema multiportas de acesso a justica. Ao possibilitar a solugéo
consensual antes do ajuizamento da agédo, o sistema alinha-se a légica da
prevencdo de litigios e da racionalizacdo do uso do aparato estatal (MACEDO;
MELO, 2023) .

Outro aspecto relevante das ODR no contexto consumerista diz respeito a
possibilidade de integracdo com politicas publicas de prote¢cdo ao consumidor. A
analise dos dados gerados pelas plataformas permite identificar padrdes de conduta
abusiva, setores mais reclamados e falhas recorrentes na prestagcado de servigos,
subsidiando a atuagdo dos 6rgaos reguladores e fiscalizatérios. Dessa forma, as
ODR ultrapassam a dimensé&o individual do conflito, assumindo papel estratégico na

formulagao e no aprimoramento das politicas de defesa do consumidor.
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Apesar de suas inumeras vantagens, as ODR também apresentam desafios
que nao podem ser ignorados. Questdes relacionadas a inclusao digital, a protecéo
de dados pessoais e a transparéncia dos sistemas automatizados demandam
atengao constante do Estado e das instituigbes responsaveis pela gestdo das
plataformas. Ademais, é fundamental assegurar que a utilizagdo das ODR néao
resulte em desequilibrio ainda maior entre consumidor e fornecedor, especialmente
em contextos de vulnerabilidade acentuada. A tecnologia, nesse sentido, deve ser
compreendida como instrumento de facilitagdo do dialogo, e ndo como mecanismo
de imposicao ou de limitagdo de direitos.

Diante disso, as ODR consolidam-se como instrumento essencial para a
aplicacao pratica dos métodos adequados de solugdo de conflitos nas relagbes de
consumo. A experiéncia do consumidor.gov.br demonstra que é possivel aliar
eficiéncia, acessibilidade e protecdo do consumidor por meio de solucdes
tecnolégicas orientadas a autocomposicado. Ao integrar conciliagdo, negociagao e
mediagao em ambiente digital, as ODR reforcam o paradigma de uma justica mais
préxima da realidade social, preparando o terreno para um sistema de resolugao de

conflitos mais moderno, inclusivo e funcional.

4 BENEFICIOS E DESAFIOS DA UTILIZAGAO DA CONCILIAGAO, MEDIAGAO E
ODR NAS RELAGOES DE CONSUMO

4.1 Beneficios da utilizagao dos métodos adequados de resolugao de conflitos

nas relagées de consumo

A utilizacdo dos métodos adequados de resolucéo de conflitos, especialmente
a conciliagdo, a mediagdo e as Online Dispute Resolution (ODR), apresenta
inumeros beneficios no contexto das relagcbes de consumo, caracterizadas, em
regra, pela assimetria informacional e pela vulnerabilidade do consumidor. Tais
mecanismos se mostram compativeis com os principios que orientam o Direito do
Consumidor, notadamente a protecdo da parte hipossuficiente, a busca pelo
equilibrio contratual e a efetividade na tutela dos direitos.

Um dos principais beneficios observados € a celeridade na resolugdo dos
conflitos. Diferentemente do processo judicial tradicional, marcado por excessiva

formalidade e morosidade, os mecanismos autocompositivos possibilitam a solugao
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do litigio em prazo significativamente menor. A mediagédo e a conciliagdo permitem
que as partes dialoguem diretamente, com ou sem o auxilio de um terceiro imparcial,
alcancando solugdes consensuais de forma mais rapida e eficiente, o que contribui
para a satisfagcdo dos envolvidos e para a pacificagdo social (ROCHA; SLOMP
NETO, 2024) .

Outro beneficio relevante refere-se a redugao de custos financeiros e
emocionais. A auséncia de custas processuais, a dispensa da obrigatoriedade de
representacdo por advogado em determinadas hipdteses e a informalidade
procedimental tornam esses mecanismos mais acessiveis ao consumidor. Além
disso, ao evitar a judicializagdo, reduz-se o desgaste emocional decorrente de
longos litigios, promovendo uma solu¢édo mais adequada a realidade das partes
(MACHADO; GUNTHER; SANTANA FILHO, 2022) .

No que se refere as ODR, destaca-se a ampliagdo do acesso a justiga,
especialmente em um contexto de crescente digitalizagcao das relagdes de consumo.
As plataformas digitais permitem que consumidores e fornecedores resolvam
conflitos a disténcia, superando barreiras geograficas e temporais. Tal caracteristica
se mostra particularmente relevante em demandas de menor complexidade e
reduzido valor econbmico, que, muitas vezes, ndo seriam levadas ao Judiciario em
razao do custo-beneficio desfavoravel (RAMOS, 2022) .

Ademais, esses mecanismos contribuem para a desjudicializagdo dos
conflitos consumeristas, auxiliando na reducdo do volume de demandas que
sobrecarregam o Poder Judiciario. Estudos apontam que grande parte das agdes
ajuizadas nos Juizados Especiais Civeis decorre de conflitos de consumo que
poderiam ser solucionados por vias extrajudiciais. A adogao efetiva da conciliagao,
da mediacao e das ODR permite que o Judiciario se concentre em demandas mais
complexas, otimizando a prestagao jurisdicional (ELEBON, 2021).

A adocéao da conciliacdo, da mediacao e das Online Dispute Resolution (ODR)
nas relagdes de consumo produz ainda impactos relevantes tanto para o consumidor
quanto para o fornecedor, refletindo diretamente na forma como os conflitos sao
percebidos e solucionados no mercado. Para o consumidor, tais mecanismos
representam uma alternativa mais acessivel e eficiente para a defesa de seus
direitos, especialmente em um contexto no qual a judicializagdo nem sempre se

mostra proporcional a natureza do conflito apresentado.
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Sob a ¢dtica do consumidor, a possibilidade de resolver a controvérsia de
maneira célere e informal contribui para a reducdo do sentimento de impoténcia
frequentemente associado as relagdes assimétricas de consumo. A participacao
ativa no procedimento autocompositivo permite que o consumidor exerga maior
autonomia na construgcdo da solucdo, fortalecendo sua confianca no sistema de
protecdo consumerista e promovendo maior efetividade na tutela de seus direitos.
Ademais, a utilizacdo das ODR amplia significativamente o alcance desses
mecanismos, permitindo que consumidores localizados em diferentes regides
tenham acesso a canais de resolucdo de confltos sem a necessidade de
deslocamento fisico ou de enfrentamento das barreiras burocraticas do sistema
judicial (RAMOS, 2022).

Para o fornecedor, a utilizagdo desses mecanismos também apresenta
impactos positivos. A resolugdo consensual dos conflitos contribui para a
preservacdo da imagem institucional da empresa, evitando a exposigao negativa
decorrente de demandas judiciais prolongadas. Além disso, a conciliagéo, a
mediagdo e as ODR possibilitam a gestdo mais eficiente dos conflitos, reduzindo
custos operacionais e permitindo a identificacdo de falhas recorrentes na prestagao
de servigos ou no fornecimento de produtos. Essa analise preventiva favorece o
aprimoramento das praticas empresariais € a adogao de medidas corretivas capazes
de evitar a repeticdo de condutas lesivas aos consumidores (ELEBON, 2021).

Outro impacto relevante diz respeito a melhoria da relacédo entre consumidor e
fornecedor. Ao priorizar o didlogo e a busca por solugdes consensuais, esses
mecanismos contribuem para a construcédo de relagdes mais equilibradas e
transparentes, baseadas na boa-fé e na cooperacdo. Ainda que a relacdo de
consumo seja, muitas vezes, pontual, a forma como o conflito € tratado influencia
diretamente a percepg¢ao do consumidor em relagao ao fornecedor, podendo resultar
em maior fidelizagao e confianga no mercado.

Dessa forma, os impactos da conciliagdo, da mediacdo e das ODR
transcendem a resolucao individual do conflito, refletindo na dindmica do mercado de
consumo como um todo. Ao promover solucbes mais eficientes e participativas,
esses mecanismos contribuem para o fortalecimento da confianga nas relagbes de
consumo e para a consolidacdo de um ambiente mais equilibrado e sustentavel.

Por fim, ressalta-se o carater educativo e preventivo desses mecanismos. Ao

estimular o didlogo e a construgdo conjunta da solugdo, promove-se maior
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conscientizacdo das partes acerca de seus direitos e deveres, contribuindo para a
melhoria das praticas de consumo e para a prevencao de novos conflitos. Assim, os
métodos adequados de resolugao de conflitos ndo se limitam a solugdo pontual da
controvérsia, mas desempenham relevante fungdo social no fortalecimento das

relagdes de consumo.

4.2 Desafios e limitagdes na aplicagcao da conciliagdo, mediagcao e ODR nas

relagées de consumo

Apesar dos beneficios evidenciados, a aplicacdo pratica da conciliagdo, da
mediacao e das ODR nas relagbes de consumo enfrenta desafios que demandam
analise critica. Um dos principais obstaculos refere-se a assimetria de poder entre
consumidor e fornecedor, que pode comprometer a efetividade da autocomposicao.
Em determinadas situagdes, o consumidor, mesmo assistido por um mediador ou
conciliador, pode sentir-se pressionado a aceitar propostas desfavoraveis, sobretudo
quando se encontra em situacdo de vulnerabilidade econémica ou informacional
(ROCHA; SLOMP NETO, 2024) .

Outro desafio significativo diz respeito a inclusdo digital. Embora as ODR
ampliem o acesso a justica para parcela da populagao, ainda existem consumidores
que enfrentam dificuldades no uso de ferramentas tecnoldgicas, seja por limitagdes
de acesso a internet, seja por auséncia de habilidades digitais. Essa realidade pode
excluir determinados grupos do pleno aproveitamento das plataformas digitais de
resolucdo de conflitos, exigindo politicas publicas voltadas a inclusdo e a
capacitagao digital (MACHADO; GUNTHER; SANTANA FILHO, 2022) .

No ambito da mediacdo digital, destaca-se ainda a dificuldade de
estabelecimento do vinculo comunicacional entre as partes. A auséncia do contato
fisico pode prejudicar a percepcao de emocgdes, a construgdo da confiangca e a
empatia necessarias para a efetividade do procedimento, especialmente em conflitos
que envolvem maior carga emocional. Tal limitagdo exige do mediador novas
habilidades e técnicas adaptadas ao ambiente virtual (RAMOS, 2022) .

Ha, também, desafios relacionados a segurancga da informacgao e a protegao
de dados pessoais. O uso de plataformas digitais para resolugédo de conflitos implica
o tratamento de dados sensiveis dos consumidores, o que demanda rigor na

observancia da legislagcdo vigente, especialmente no que se refere a
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confidencialidade e a transparéncia dos procedimentos. A auséncia de garantias
adequadas pode gerar desconfianga por parte dos usuarios e comprometer a
credibilidade das ODR (ELEBON, 2021).

Apesar dos resultados positivos observados a partir da utilizacdo das
plataformas digitais de solucdo de conflitos, a analise dos dados e da literatura
especializada revela a existéncia de limites e desafios que impactam a plena
efetividade desses mecanismos. Embora as ODR se apresentem como instrumentos
capazes de ampliar o acesso a justica e promover a desjudicializagdo dos conflitos,
sua aplicagao pratica ainda enfrenta obstaculos de ordem estrutural, tecnoldgica e
juridica que merecem analise critica.

Um dos principais desafios identificados refere-se a desigualdade no acesso e
no uso das tecnologias digitais, fenbmeno que afeta diretamente a efetividade das
ODR. Embora plataformas como o consumidor.gov.br sejam concebidas com
interfaces acessiveis e linguagem simplificada, parte da populagdo ainda enfrenta
dificuldades relacionadas a inclusao digital, seja pela auséncia de acesso adequado
a internet, seja pela limitagdo no uso de ferramentas tecnologicas. Esse cenario
pode restringir o alcance das plataformas digitais e reproduzir desigualdades ja
existentes no acesso aos mecanismos de tutela de direitos, especialmente entre
consumidores em situacao de maior vulnerabilidade social (LALL; OLIVEIRA, 2025).

Outro limite relevante diz respeito a assimetria estrutural entre consumidor e
fornecedor, que persiste mesmo em ambientes digitais de resolugcdo de conflitos.
Ainda que as ODR promovam maior autonomia das partes e reduzam formalismos, o
fornecedor, em regra, mantém vantagem técnica, econdmica e informacional em
relagdo ao consumidor.

Estudos apontam que, em determinados casos, a resolucao rapida do conflito
pode resultar em acordos que nao refletem plenamente a reparacdo adequada do
dano, sobretudo quando o consumidor ndo dispde de informagdes suficientes para
avaliar a proposta apresentada pela empresa (FORNASIER; SCHWEDE, 2021).

Além disso, a analise dos resultados evidencia desafios relacionados a
padronizagao das respostas empresariais. Embora a elevada taxa de resolutividade
seja indicativa de eficiéncia, algumas solugdes oferecidas pelas empresas seguem
modelos pré-estabelecidos, voltados mais a gestdo de risco reputacional do que a
efetiva solugcdo individualizada do conflito. Essa pratica pode comprometer a

percepgao de justica material por parte do consumidor, sobretudo em situagdes que
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demandam analise mais aprofundada das circunstancias do caso concreto
(SALOMAO; CAMPBELL, 2023).

No que se refere ao uso da tecnologia de forma mais avangada, como a
incorporagdo de sistemas automatizados e inteligéncia artificial, os relatorios
institucionais alertam para a necessidade de supervisdo humana e governancga
tecnolégica adequada. A pesquisa sobre o uso de inteligéncia artificial no ambito do
Poder Judiciario brasileiro destaca que, embora essas ferramentas ampliem a
eficiéncia e a capacidade de gestdo de demandas, sua utilizagdo sem critérios claros
pode gerar riscos éticos, falta de transparéncia e impactos negativos sobre direitos
fundamentais, especialmente no tratamento de dados sensiveis dos usuarios
(PAUMGARTTEN et al., 2025).

Outro desafio identificado a partir dos resultados diz respeito a integragao das
plataformas ODR com o sistema judicial tradicional. Embora a resolugéo extrajudicial
seja incentivada como etapa inicial do tratamento do conflito, ainda ha lacunas
normativas e institucionais quanto a articulagdo entre as solugbes obtidas nas
plataformas digitais e sua eventual validagdo ou execugcdo no ambito judicial. A
auséncia de fluxos claros de integracdo pode limitar a efetividade das ODR em
casos nos quais o acordo nado seja cumprido voluntariamente pelo fornecedor
(SALOMAO; CAMPBELL, 2023).

A superacgdo das limitagdes identificadas exige investimentos continuos em
inclusdo digital, aperfeicoamento normativo, capacitagdo dos atores envolvidos e
fortalecimento da governancga tecnoldgica, de modo a assegurar que os ganhos de
eficiéncia ndao ocorram em detrimento da protecdo efetiva dos direitos do
consumidor.

Por fim, ressalta-se a necessidade de integracao efetiva entre os mecanismos
extrajudiciais e o sistema judicial. Embora se observe avango na adog¢ao das
plataformas de resolucao extrajudicial, ainda ha resisténcia cultural por parte de
alguns operadores do direito e lacunas normativas que dificultam sua plena
consolidagdo. A superacdo desses desafios exige investimentos institucionais,
capacitagcao profissional e fortalecimento de uma cultura de pacificacido social,

alinhada ao modelo de justica multiportas.

4.3 Resultados praticos da utilizacao das plataformas digitais de solugao de

conflitos nas relagées de consumo
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A utilizacdo das plataformas digitais de solugdo de conflitos, denominadas
Online Dispute Resolution (ODR), tem produzido resultados expressivos no
tratamento das controvérsias oriundas das relagdes de consumo, especialmente em
um contexto marcado pela intensificacdo do comércio eletrénico e pela crescente
digitalizacdo das interagbdes sociais. No cenario brasileiro, a plataforma
consumidor.gov.br configura-se como a principal experiéncia publica de ODR,
possibilitando a analise concreta dos impactos decorrentes da adog¢ao desses
mecanismos na efetivacdo dos direitos do consumidor e na racionalizagdo do
sistema de justica.

Dados oficiais divulgados pelo Ministério da Justica e Seguranga Publica
demonstram que aproximadamente 80% das reclamacgdes registradas na plataforma
consumidor.gov.br sdo solucionadas diretamente pelas empresas, sem a
necessidade de judicializagdo, sendo que o prazo médio de resposta é de cerca de
sete dias. Esses resultados evidenciam a eficiéncia do modelo digital na resolugao
dos conflitos de consumo, sobretudo quando comparados a morosidade
caracteristica do processo judicial tradicional, inclusive no ambito dos Juizados
Especiais Civeis (BRASIL, 2024). A elevada taxa de resolutividade indica que as
ODR atendem de forma mais adequada a natureza das demandas consumeristas,
que, em grande parte, envolvem questdes objetivas e exigem respostas rapidas para
evitar prejuizos prolongados ao consumidor.

Além da celeridade, os resultados obtidos com o uso das plataformas ODR
revelam impactos relevantes sob a perspectiva da eficiéncia institucional. A
possibilidade de resolugédo extrajudicial dos conflitos contribui diretamente para a
reducao da judicializagdo excessiva, fendbmeno historicamente associado as relagdes
de consumo no Brasil. Estudos indicam que parcela significativa das demandas
consumeristas poderia ser solucionada por vias consensuais, desde que existam
canais acessiveis e eficazes para tanto. Nesse contexto, as ODR assumem papel
estratégico no modelo de justica multiportas, funcionando como instancias iniciais de
tratamento do conflito e permitindo que o Judiciario concentre seus esforgcos em
demandas de maior complexidade (SALOMAO; CAMPBELL, 2023).

Outro aspecto relevante diz respeito ao comportamento das empresas
participantes das plataformas digitais de resolucdo de conflitos. A ades&do ao

consumidor.gov.br pressupde compromisso formal dos fornecedores em responder
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as reclamacgdes apresentadas pelos consumidores, o que incentiva uma postura
mais proativa na gestdo dos conflitos e no aprimoramento dos servigos prestados.
Conforme destacado nos relatérios institucionais, a transparéncia do sistema e a
possibilidade de controle social das respostas empresariais funcionam como
mecanismos indiretos de regulacdo do mercado, estimulando praticas mais
responsaveis e alinhadas aos direitos do consumidor (BRASIL, 2024).

Sob a perspectiva qualitativa, os resultados praticos das ODR também
impactam positivamente a experiéncia do consumidor. A interface acessivel, a
linguagem simples e a dispensa de conhecimentos técnicos ou juridicos para o
registro das reclamagbes ampliam o0 acesso a justica, especialmente para
consumidores em situagao de vulnerabilidade. A literatura especializada ressalta que
a utilizacdo da tecnologia na resolugdo de conflitos reduz barreiras econdémicas,
geograficas e informacionais, promovendo maior inclusdo e democratizagdo do
acesso aos mecanismos de tutela de direitos (LALL; OLIVEIRA, 2025).

Além disso, estudos sobre ODR apontam que a comunicagao assincrona
caracteristica das plataformas digitais favorece a construcdo de solugbes mais
refletidas e menos conflituosas. A possibilidade de as partes analisarem propostas e
respostas em seu proprio tempo contribui para a diminuicdo da carga emocional do
conflito e para a celebracdo de acordos mais equilibrados e satisfatérios. Nesse
sentido, a tecnologia passa a atuar como elemento facilitador do dialogo, assumindo
papel central no procedimento de resolugdo consensual dos litigios (FORNASIER;
SCHWEDE, 2021).

A utilizacdo das plataformas digitais de solugdo de conflitos permite
compreender as ODR n&o apenas como ferramentas operacionais voltadas a
resolugao de litigios, mas como instrumentos relevantes para a efetivagao do direito
fundamental de acesso a justica em sua dimensdo material. A doutrina
contemporanea tem destacado que o acesso a justica ndo se limita a possibilidade
de ingresso em juizo, abrangendo a oferta de meios adequados, eficazes e
proporcionais para o tratamento dos conflitos, especialmente em contextos
marcados por elevada litigiosidade e sobrecarga do sistema judicial (FORNASIER;
SCHWEDE, 2021).

Nesse sentido, experiéncias como a do consumidor.gov.br demonstram que
as ODR ampliam o acesso a justica ao disponibilizarem canais extrajudiciais

acessiveis, gratuitos e desburocratizados para a solugdo das controvérsias
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consumeristas. A possibilidade de registrar reclamagdes e acompanhar sua
tramitagdo em ambiente digital contribui para a superagcdo de barreiras
tradicionalmente associadas ao acesso ao Judiciario, como custos financeiros,
complexidade procedimental e dificuldades de deslocamento. Esses aspectos
assumem especial relevancia para consumidores em situacdo de vulnerabilidade,
para os quais a judicializagcdo do conflito frequentemente se mostra inviavel ou
desproporcional (LALL; OLIVEIRA, 2025).

Além da fungdo resolutiva, as plataformas ODR desempenham papel
significativo na formulagéo e no aprimoramento das politicas publicas de defesa do
consumidor. As informacdes sistematizadas a partir das reclamacgdes registradas
permitem a identificacdo de padrbes recorrentes de conflitos, setores econémicos
mais problematicos e praticas empresariais potencialmente abusivas. Esse conjunto
de dados constitui importante fonte empirica para a atuacéo dos 6rgaos de protegéo
e defesa do consumidor, possibilitando a adocdo de medidas preventivas e
regulatérias mais eficazes (BRASIL, 2024).

Os relatdrios institucionais indicam, ainda, que a utilizagdo de plataformas
digitais favorece maior transparéncia e responsabilizagado nas relagées de consumo.
A publicidade dos indices de solucdo das demandas e das respostas empresariais
estimula a adog¢ao de boas praticas e reforca o controle social sobre a atuagao dos
fornecedores. Esse efeito indireto de regulagdo contribui para a melhoria do
ambiente de consumo e para a reducéo da reincidéncia de conflitos, demonstrando
que as ODR exercem fungao que ultrapassa a solucdo individual das controvérsias
(SALOMAO; CAMPBELL, 2023).

Sob a perspectiva do sistema de justica, a incorporagdo das ODR colabora
para a racionalizagdo da prestagéo jurisdicional. Ao funcionarem como instancias
iniciais de tratamento dos conflitos, essas plataformas reduzem o volume de
demandas encaminhadas ao Poder Judiciario, permitindo que os 0rgaos
jurisdicionais concentrem seus esfor¢cos em casos de maior complexidade. Essa
l6gica esta alinhada ao modelo de justica multiportas, que pressupde a coexisténcia
e a complementaridade entre mecanismos judiciais e extrajudiciais de resolugédo de
conflitos (FORNASIER; SCHWEDE, 2021).

Além disso, estudos sobre a incorporagdo de tecnologias no sistema de
justica ressaltam que a utilizagao de plataformas digitais deve ser acompanhada de

politicas publicas voltadas a governanga tecnoldgica, a protegdo de dados pessoais
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€ a supervisao humana dos procedimentos automatizados. A pesquisa sobre o uso
de inteligéncia artificial no Judiciario brasileiro destaca que a eficiéncia
proporcionada pelas tecnologias deve ser equilibrada com a observancia de
principios éticos e garantias fundamentais, de modo a assegurar que 0 acesso a
justica seja ampliado sem comprometer a transparéncia e a segurancga juridica
(PAUMGARTTEN et al., 2025).

Dessa forma, as plataformas ODR consolidam-se como instrumentos
estratégicos tanto para a efetivagdo do acesso a justica quanto para o fortalecimento
das politicas publicas de defesa do consumidor. Ao aliarem eficiéncia, producéo de
dados e capacidade regulatéria indireta, esses mecanismos assumem papel central
no enfrentamento dos desafios contemporaneos das relagdes de consumo, exigindo
continuo aperfeicoamento institucional e normativo para a maximizagdo de seus
efeitos positivos.

Nesse contexto, a doutrina especializada tem ressaltado que as plataformas
de Online Dispute Resolution ndo devem ser compreendidas apenas como
instrumentos tecnolégicos voltados a eficiéncia procedimental, mas como
verdadeiros mecanismos de reconfiguragdo do acesso a justica. A autocomposigéo
mediada por ambientes digitais possibilita que o préprio desenho institucional do
sistema de resolucdo de conflitos seja repensado, deslocando o foco da deciséo
impositiva para a constru¢gdo consensual da solugdo, com maior protagonismo das
partes envolvidas (VITOR; ALMEIDA, 2025). Essa perspectiva reforga o carater
democratico das ODR, na medida em que promove a pacificacdo social sem afastar
o controle juridico e institucional necessario a prote¢cao dos direitos fundamentais.

Os estudos sobre resolugao digital de conflitos indicam que a utilizagdo das
ODR esta diretamente relacionada a superacdo de obstaculos estruturais
historicamente associados ao sistema judicial tradicional, tais como a morosidade, os
elevados custos processuais e a dificuldade de acesso fisico aos 6érgaos
jurisdicionais. Ao permitir que a solugdo do conflito ocorra total ou parcialmente no
ambiente virtual, as plataformas digitais ampliam o alcance da tutela juridica,
tornando-a mais compativel com a realidade da sociedade da informagao e com as
dinamicas proprias das relagdes de consumo contemporaneas (ALMEIDA; FUJITA,
2019). Dessa forma, a tecnologia atua como elemento facilitador da comunicacéo,

reduzindo tensodes e favorecendo solugdes mais rapidas e menos onerosas.
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Todavia, a literatura também alerta para a necessidade de uma analise critica
quanto a forma como essas plataformas séo estruturadas e utilizadas. As ODR nao
constituem ambientes neutros, uma vez que o design das plataformas, a arquitetura
de escolhas e os fluxos de navegagcdo podem influenciar diretamente o
comportamento e as decisdes dos usuarios.

Nesse sentido, Rocha e Pinheiro (2024) destacam que a auséncia de critérios
éticos e regulatérios adequados pode comprometer o direito fundamental de acesso
a justica, especialmente quando as solugdes sugeridas induzem o consumidor a
aceitar acordos que nao refletem plenamente a protecgao juridica devida.

Além disso, a incorporacdo de sistemas automatizados e ferramentas de
inteligéncia artificial nas plataformas de ODR exige cautela redobrada, sobretudo no
que se refere a transparéncia dos algoritmos, a protecdo de dados pessoais e a
supervisdo humana das decisdes.

Embora essas tecnologias sejam capazes de ampliar a eficiéncia e a
capacidade de gestado dos conflitos, sua utilizagcdo sem parametros normativos claros
pode gerar riscos a seguranga juridica e a confianga dos usuarios no sistema de
resolugao de disputas (MOULIN, 2021). Assim, a tecnologia deve ser compreendida
como instrumento de apoio a decisao, e ndo como substituta da analise humana e
juridica do conflito.

A partir dessas consideragdes, observa-se que as plataformas digitais de
solugédo de conflitos assumem papel relevante ndo apenas na esfera extrajudicial,
mas também no fortalecimento de uma politica publica de acesso a justica alinhada
ao modelo de justica multiportas. A utilizacdo das ODR contribui para a
racionalizagao do sistema judicial, ao mesmo tempo em que amplia as possibilidades
de tratamento adequado dos conflitos, especialmente em demandas de massa e de
menor complexidade, como aquelas oriundas das relagdes de consumo (LALL;
OLIVEIRA, 2025).

Dessa forma, a consolidacdo das plataformas de Online Dispute Resolution
no ordenamento juridico brasileiro depende do equilibrio entre inovagao tecnoldgica,
protecdo dos direitos fundamentais e fortalecimento institucional. A adocao
consciente e regulada desses mecanismos revela-se compativel com os objetivos de
uma justica mais acessivel, eficiente e socialmente orientada, desde que

acompanhada de politicas publicas voltadas a inclusdo digital, a capacitagdo dos
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agentes envolvidos e a construgdo de uma cultura juridica favoravel a
autocomposicao e a pacificagao social.

Outro ponto que merece destaque diz respeito a adequagao procedimental
das plataformas digitais de solugdo de conflitos as especificidades das demandas
consumeristas. Diferentemente do processo judicial, que tende a aplicar um modelo
uniforme a conflitos de naturezas distintas, as ODR possibilitam maior flexibilidade
procedimental, permitindo que o tratamento do conflito seja ajustado conforme sua
complexidade, urgéncia e impacto social, o que se harmoniza com a légica de
celeridade e eficiéncia atribuida as solucdes digitais no contexto brasileiro (NUNES,
2020).

Além disso, as plataformas digitais favorecem a internalizacdo da cultura da
autocomposicao tanto por parte dos consumidores quanto dos fornecedores. Ao
estimular o dialogo direto e etapas colaborativas no ambiente virtual, as ODR
contribuem para a gradual substituicdo da légica puramente litigiosa por praticas
orientadas ao consenso, mostrando-se especialmente pertinentes para conflitos de
consumo, em que o volume é elevado e os valores envolvidos sdo, com frequéncia,
reduzidos (SALOMAO; CAMPBELL, 2023).

A analise também evidencia que a utilizacdo das ODR pode contribuir para o
aperfeicoamento da atuagdo empresarial, na medida em que os dados gerados
pelas plataformas permitem as empresas identificar falhas sistémicas em seus
produtos, servicos ou canais de atendimento, induzindo correcbes internas e
mitigando a reincidéncia de conflitos. Esse efeito aparece de forma expressiva em
experiéncias de mercado em que a adocgao de fluxos digitais de solugao produziu
forte desjudicializagdo e aumentou a confiabilidade percebida pelos consumidores,
reforcando a utiidade do ODR para disputas tipicamente consumeristas
(WATANABE, 2019; RAMOS, 2022).

Sob o ponto de vista institucional, a consolidagdo das ODR exige o
fortalecimento de modelos de governanga que assegurem transparéncia,
confiabilidade e controle. A literatura aponta que o desenho das plataformas —
especialmente no ambito do sistema publico — deve preservar o devido processo
tecnolégico e assegurar participagcao equilibrada entre litigantes, evitando conflitos
de interesse e assimetrias informacionais que possam comprometer a tutela
adequada (MALONE; NUNES, 2022; NUNES; PAOLINELLLI, 2021).
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Outro aspecto relevante refere-se a necessidade de interoperabilidade entre
sistemas digitais de resolugado de conflitos e estruturas institucionais mais amplas. A
interoperabilidade entre plataformas de ODR e sistemas judiciais € indicada como
fator de fluidez e eficiéncia, sobretudo em disputas que atravessam fronteiras e
exigem coordenacgao institucional, o que, por analogia, reforca a importancia de
integracdo também em arranjos internos voltados ao consumo, especialmente
quando se busca padronizagao procedimental e efetividade (DELOS, 2024).

A literatura também aponta que a expansao das plataformas digitais demanda
investimentos continuos em educagéo juridica e digital do consumidor, como
condicdo de legitimidade e efetividade do acesso a justica. Quando o usuario
compreende direitos, etapas e implicagdes das escolhas no ambiente digital, reduz-
se o risco de acordos inadequados ou de subutilizacdo da ferramenta; por isso, a
educacao e a informagao aparecem como requisito permanente, inclusive vinculadas
a politica consumerista prevista no CDC e as experiéncias empiricas analisadas
(CDC, art. 4°, 1V; Relatério ODR TJRJ).

Do ponto de vista normativo e de desenho institucional, observa-se a
necessidade de parametros claros para a arquitetura de escolhas das plataformas,
pois o0 modo de apresentacdo de opcodes influencia a tomada de decisdo dos
usuarios. A doutrina ressalta que as ODR nao constituem ambientes neutros e que o
design pode comprometer 0 acesso a justica se direcionado por interesses alheios
ao litigio ou se utilizar “nudges” opacos, razdo pela qual se defende regulagéo
baseada no principio do acesso a justica e em diretrizes do devido processo
tecnolégico (THALER; SUNSTEIN, 2019; NUNES; PAOLINELLI, 2021; ROCHA,
2023).

Por fim, a andlise evidencia que as plataformas digitais de solugéo de conflitos
nao devem ser compreendidas como substitutas do Poder Judiciario, mas como
instrumentos complementares, integrados a um sistema de justica mais plural e
adaptado a sociedade digital. Tal compreensao se alinha a visdo de que a ODR,
quando incorporada com critérios de governanga e desenho voltados ao cidadéo,
pode reduzir sobrecarga processual, ampliar acessibilidade e oferecer solugdes
proporcionais, especialmente em conflitos de menor complexidade, como os de
consumo (SILVEIRA, 2020; ARAUJO, 2019).

6 CONSIDERAGCOES FINAIS
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O presente estudo permitiu analisar a aplicagao da conciliacdo, da mediagao
e das Online Dispute Resolution (ODR) no ambito das agbes consumeristas,
evidenciando a relevancia desses mecanismos como alternativas adequadas ao
modelo tradicional de resolugdo de conflitos. Diante da elevada judicializagdo das
demandas de consumo, constatou-se que a ado¢ao de métodos autocompositivos se
mostra compativel com a necessidade de um sistema de justica mais eficiente,
acessivel e alinhado as transformacgdes sociais contemporéneas.

A analise dos fundamentos tedricos da conciliagdo, da mediacdo e das ODR
possibilitou compreender que esses mecanismos se baseiam no dialogo, na
cooperagao e na autonomia das partes, valores que se harmonizam com os
principios do Direito do Consumidor. Ao priorizarem solu¢gdes consensuais, tais
métodos contribuem para a pacificagao social e para a constru¢ao de respostas mais
adequadas as especificidades dos conflitos de consumo.

No que se refere a aplicacdo pratica desses mecanismos nas relagdes de
consumo, verificou-se que a conciliagdo, a mediagédo e as plataformas digitais vém
sendo utilizadas de forma crescente, especialmente em demandas de menor
complexidade. A experiéncia brasileira demonstra que esses instrumentos sao
capazes de oferecer solugbes céleres e menos onerosas, ampliando o acesso do
consumidor a tutela de seus direitos.

A identificacdo dos beneficios e dos desafios associados a utilizagado desses
métodos revelou que, embora haja ganhos significativos em termos de celeridade,
reducdo de custos e desjudicializagdo, ainda persistem obstaculos relevantes.
Questdes como a assimetria de poder entre consumidor e fornecedor, a inclusdo
digital e a necessidade de governanga tecnoldgica adequada demandam atengéo
continua para que a autocomposicdo ndo ocorra em detrimento da protecdo do
consumidor.

A analise da utilizagdo das plataformas digitais de solugdo de conflitos, com
destaque para o consumidor.gov.br, evidenciou o potencial das ODR como
instrumentos eficazes de tratamento das demandas consumeristas. A elevada taxa
de solugdo das reclamagdes e a producdo de dados estratégicos para politicas
publicas reforcam o papel dessas plataformas n&o apenas na resolucdo individual

dos conflitos, mas também no aprimoramento do sistema de defesa do consumidor.
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Diante disso, observa-se que os métodos autocompositivos e as ODR
contribuem de forma concreta para o desafogamento do Poder Judiciario, ao
absorverem parcela significativa dos conflitos que, de outra forma, seriam
judicializados. Essa atuagdo complementar fortalece o modelo de justica multiportas
e possibilita uma distribuicdo mais racional das demandas no sistema de justica.

Assim, conclui-se que a conciliacdo, a mediagdo e as Online Dispute
Resolution representam instrumentos relevantes para a efetivacdo do acesso a
justica nas relagdes de consumo. Seu fortalecimento depende de investimentos
institucionais, aperfeicoamento normativo e desenvolvimento de uma cultura voltada
ao didlogo e a pacificagdo social, de modo a assegurar que a eficiéncia

procedimental caminhe lado a lado com a protec¢ao dos direitos do consumidor.
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