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Resumo: O presente artigo procura analisar a online dispute resolution aplicada as
relacdes de consumo sob perspectiva de um processo justo tecnoldgico, este, fator
contributivo para o desenvolvimento humano e social e, por isso, propiciador de
qualidade de vida. Para isso, necessdrio o estudo detalhado acerca de algumas das
plataformas publicas (institucionalizadas) e privadas de ODR e os seus diversos
procedimentos, sendo ainda pesquisadas as provaveis dificuldades em torno de dispersdes
normativas, as potencialidades de enfrentamento qualitativo dos litigios bem como as
possibilidades de implementacao efetiva ou ndo de decisdes decorrentes deste modelo de
resolucdo de conflitos.

Palavras-Chaves: Resolucdo de Disputas online. Satisfacdo de Direitos. Processo.
Efetividade. Conflitos de Consumo. ODR.

Abstract: This article seeks to analyze online dispute resolution applied to consumer
relations from the perspective of a fair technological process, which is a contributing
factor to human and social development and, therefore, a provider of quality of life. For
this, a detailed study of some of the public (institutionalized) and private ODR platforms
and their various procedures is necessary. The probable difficulties surrounding



regulatory dispersions, the potential for qualitative confrontation of litigation as well as
the possibilities of effective implementation or not of decisions arising from this model
of conflict resolution.

Keywords: Online Dispute Resolution. Satisfaction of law. Process. Effectiveness.
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1. CONSIDERACOES SOBRE A PROTECAO JURIDICA DO
CONSUMIDOR

O senso comum, muitas vezes, transforma fendmenos historicos em realidades
naturais que teriam existido sempre ou que surgiram de repente em sua forma atual. E o
caso do mercado e das relagdes de consumo, estes que foram construidos de forma nao
linear pela soma de invengdes realizadas em contextos e lugares diferentes, continuando

ainda em mutagao.

Certo € que, ao se utilizar as mesmas palavras para definir fendmenos em constante

transformacdo, gera-se a ilusio de que so eles a-histéricos.!

O surgimento e o desenvolvimento dos mercados, relacionados a mecanismos de
troca de bens e servigos realizados por agentes com capacidade autdbnoma — individuos,

empresas — dentro de um espaco normativo comum, sdo oriundos de larga histéria® e

"' SORJ, Bernardo. A Nova Sociedade Brasileira. Rio de Janeiro: Jorge Zahar Editor, 2000, p.44.

2 Para uma an4lise mais especifica acerca da historicidade do consumo e da prote¢io consumista, ver, dentre
outros, AMARAL, Luiz Otdvio de Oliveira. Historia e fundamentos do direito do Consumidor, Sao Paulo,
RT, v.78, n.648, out. 1989, pp.31-45; HERMANN, Robert O. The Consumer Moment in Historical
Perspective. Pennsylvania: Pennsylvania State University, 1970; ANGELIVE, Erma. History of the
National Consumers League. Washington: NCL, 1979; CALAIS-AULQY, Jean. Droit de ld
consommation. Paris: Dalloz, 1986.



também de processos sociais e politicos complexos®, sendo a protecdo do consumidor
consequéncia direta de tais processos, ante as novas situagdes decorrentes do

desenvolvimento®.

A despeito de toda historicidade antecedente, Kotler’ destaca trés periodos

marcantes para o movimento de consumidores, ensejando, inclusive, sua devida prote¢ao:

a) O primeiro teve ocorréncia no inicio do século passado decorrente de precos
ascendentes, problemas éticos com medicamentos e denuncias das condi¢des da industria
de carne® feitos por Upton Sinclair em seu livro “The Junge” o qual colaborou para
pressionar o Congresso norte-americano a aprovar, em 1906, a devida regulamentacdo

para inspec¢do de carne (Meat Inspection Act), a Lei de Alimentos e Medicamentos Puros

3 Ao tratar de um estudo acerca da evolugdo de mercado e sociedade de consumo, BERNARDO SORJ
investe na ideia de que nunca existiu, nem mesmo atualmente, um “mercado” como sujeito de uma
racionalidade que se impde por si mesma.

Adverte o aludido autor:

“(...) A criac@o das formas modernas de mercado e sua constante transformacao sdo produtos da invencdo
constante de novas institui¢des que mobilizam os interesses sociais e geram conflitos em torno da sua
implanta¢do.”

A fim de complementar o referido raciocinio, o autor enumera, pelo menos, seis grandes dreas de invencdo
e conflito social, em torno das quais se deram e ainda se ddo, no capitalismo, a nocdo de formagdo e
transformacgdo dos mercados:

“- A criacdo de espacos fisicos onde pessoas, bens e produtos podem circular livremente (antes Estados

nacionais, hoje regides e/ou o globo).

- A criacdo de moeda, de impostos, de novas formas de propriedade e pagamento (sociedade andnima,
conta bancdria, promissorias etc.).

- A defini¢do do que € objeto legitimo de troca (for¢a de trabalho, seguros, sexo, genes, informacao,
tecnologias, tudo isso sdo objetos que se transformaram em produtos comerciais apds longos processos
de conflito, negocia¢do e modificacdo de valores).

- A constitui¢do e disciplinamento de agentes sociais que internalizaram a racionalidade de mercado.

- O estabelecimento de um sistema legal e sua aplicac@o por funciondrios especializados, com monopd6lio
dos mecanismos de regulamentacio, punicio, controle e uso da violéncia em determinado espaco.

- A invencdo de categorias sociais através das quais os participantes das relacdes mercantis se auto-
representam e organizam sua participacdo social e politica (empresdrios, trabalhadores, sindicatos,

empregados, funciondrios, autdnomos, vendedores, ambulantes etc.).” Idem, p.44-45.

4 Dentro do contexto de desenvolvimento da prote¢io consumista, de forma ainda mais especifica, sustenta
Othon Sidou que “o que deu dimensdo enormissima ao imperativo cogente de prote¢do ao consumidor, ao
ponto de impor-se como tema de seguranga do Estado no mundo moderno, em razao dos atritos sociais que
o problema pode gerar e ao Estado incumbe delir, foi o extraordindrio desenvolvimento do comércio e a
consequente ampliacdo da publicidade, do que igualmente resultou, isto sim, o fendmeno conhecido dos
economistas do passado — a sociedade do consumo, ou o desfrute pelo simples desfrute, a ampliacdo da
riqueza por mera sugestdo consciente ou inconsciente.” SIDOU, Othon. Protegcdo ao consumidor. Rio de
Janeiro: Forense, 1977, p.5.

5 KOTLER, Philip. Marketing. Sdo Paulo: Atlas, 1986, p.555. Vale ressaltar que os Estados Unidos devem
ser considerados os vanguardeiros na difusdo do movimento consumerista em todo mundo, justificando,
neste sentido, a incidéncia dos periodos marcantes citados por Kotler a partir daquele pafs.

6 Relata José Geraldo Brito Filomeno que o movimento consumerista nasceu simultaneamente com o
movimento sindicalista que lutava por melhores condi¢des de trabalho, na segunda metade do século XIX,
particularmente em relacdo aos “frigorificos de Chicago”. In: GRINOVER, Ada. Pellegrini et alii. Codigo
Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos Autores do Projeto. Rio de Janeiro: Forense
Universitaria, 1998, p.46.



(Pure Food and Drug Act) e a criacdo, em 1914, da Federal Trading Commission, este,
6rgdo maximo do sistema federal de protecdo do consumidor norte-americano.’

b) Ja o segundo se deu a partir da década de 30, devido aos problemas referentes a
precos durante a depressdo norte-americana dentre outros acontecimentos, como O
fortalecimento do Pure Food and Drug Act, que passou, a partir de 1938, a incluir
cosméticos e também a ampliagdo da missdo da Federal Trade Commission, passando

esta a regular préticas e atos lesivos ou desleais.

c) O terceiro periodo se deu na década de 60, devido a um conjunto de fatores
relacionados a insatisfacdo na sociedade americana, o surgimento de produtos mais
complexos e perigosos, o escandalo da talidomida, a mensagem do Presidente Kennedy,
reconhecendo os direitos do consumidor®, bem como a atuagdo do advogado Ralph Nader

denunciando e lutando por mais seguranca nos veiculos automotores, além do movimento

7 No sistema norte-americano de prote¢do ao consumidor, além da Federal Trade Commission, esta, cujo
objetivo fundamental se encontra na aplicacdo das leis antitruste bem como na protecio dos interesses do
consumidor, dotada, inclusive, de amplos poderes investigatdrios e acesso a todos os documentos e livros
contabeis, com atuagdo destacada em fraudes envolvendo publicidade enganosa — outras quatro agéncias
podem ser observadas:

- Consumer’s Education Office cuja incumbéncia estd na promocdo e administragio de programas
educacionais voltados a formacgdo e treinamento de pessoal especializado em orientacio e educagdo do
consumidor.

- Food and Drug Administration que cuida da fiscalizagdo de produtos comestiveis, farmacéuticos,
cosméticos e drogas.

- Consumer Product Safety Commission encarregada de fixar normas e padrdes de seguranca dos
produtos, fiscalizando sua aplicagdo.

- Small Claim Courts que correspondem aos juizados especiais civeis e criminais brasileiros, atendendo
reclamagdes de consumidores e desobstruindo a justica comum.

Sobre o assunto, ver, dentre outros, ALMEIDA, Jodo Batista. A Protecdo Juridica do Consumidor. Sdo
Paulo: Saraiva, 2000, p.8; AMARAL, Luis Otdvio de Oliveira. Ob. cit., pp.31-55.

8 Em 15 de margo de 1962, o Presidente John F. Kennedy enviou ao Congresso norte-americano mensagem
especial a respeito da prote¢do do consumidor, introduzindo os direitos basicos do consumidor, estes, que
mais tarde, viriam a ser encampados pelas Nac¢des Unidas.

Quatro direitos fundamentais foram por ele mencionados:

* Direito a seguranca, implicando a protecdo contra a comercializacdo de produtos perigosos a satde
ou a vida, motivando varias leis neste sentido; ndo sendo, entretanto, basicamente um direito novo,
visto que ja a propria Food and Drugs Act, de 1906, dispunha de tais questdes, porém sem a
inclusdo de produtos corrosivos, inflamdveis, radioativos, passando assim a pensar em seguranga
a longo prazo.

e Direito a informacdo, de forma abrangente, onde, além dos aspectos relativos a propaganda,
envolviam-se demais informagdes necessdrias para efetivar bem uma compra.

* Direito a escolha, que se referia basicamente aos monopdlios e as leis antitruste, entendendo-se
como aspectos favordveis ao consumidor a concorréncia e a competitividade.

e Direito de ser ouvido, significando que os interesses dos consumidores passariam a ser
considerados na elaboracdo das politicas governamentais e nos procedimentos de regulamentacdo.

Sobre todo o teor de tal mensagem, ver HIPPEL, Eike Von. Verbraucheischutz. 3ed. Tiibingen: J.C. Mohr,
1986, p.25 e ss.



crescente de associacdes e organizagdes de consumidores, exercendo ai importante papel

na orientacdo e protecdo dos consumidores’.

Por outro lado, ndo obstante tais etapas marcantes no processo de protecdo
consumerista, importante se faz ressaltar a afirmacao relevante da tutela aos interesses

coletivos e difusos,'® em geral, dentro do referido contexto.
Assim sobre a aludida questdo sustentam Ferraz, Milaré e Nery Junior'!:

O surgimento dos grandes conglomerados urbanos, das metrépoles, a
explosdo demogrifica, a revolugdo industrial, o desmesurado
desenvolvimento das relagcdes econdmicas, com a producio e consumo
de massa, o nascimento dos cartéis, holdings, multinacionais e das
atividades monopolisticas, a hipertrofia da intervencdo do Estado na
esfera social e econdmica, o aparecimento dos meios de comunicacao
de massa, e, com eles, o fendmeno da propaganda macica, entre outras
coisas, por terem escapado do controle do homem, muitas vezes
voltaram-se contra ele préprio, repercutindo de forma negativa sobre a
qualidade de vida e atingindo inevitavelmente os interesses difusos.
Todos esses fendmenos, que se precipitaram num espaco de tempo
relativamente pequeno, trouxeram a lume a prépria realidade dos
interesses coletivos, até entdo existentes de forma ‘latente’,
despercebidos.

No dinamismo histérico das relacdes consumeristas e respectiva protecdo, nao se
pode deixar de compo-la hoje a rede mundial de computadores e as transacdes que neste

ambiente se multiplicam velozmente para além do imaginavel.

A world wide web foi criada em 1989, sendo que na ultima década do século XX
observou-se o incremento da Internet como um ambiente favorédvel para a troca de dados
em larga escala. Nos anos posteriores, os provedores de servigos e 0s primeiros browsers

de navegacio, dos quais o Netscape era o mais popular,'? transformaram em definitivo o

° No mesmo sentido, ver, ALMEIDA, Jodo Batista. Ob. cit., p.9; ZULKE, Maria Licia. Abrindo a empresa
para o consumidor. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1997, p.136.

10 CAPPELLETTI identificou os denominados interesses coletivos e difusos, afirmando que, sem serem
publicos ou privados no sentido classico da palavra, demandaram uma nova defini¢do da legitimagdo ativa
para a sua defesa. Ao se reconhecer que determinado interesse pode pertencer muito mais a coletividade ou
mesmo a um grupo social do que, basicamente, a um de seus membros individualmente, caracterizou-se
num sensivel avanco no que se refere ao entendimento do termo “interesse”, beneficiando assim, em nivel
de tutela, o consumidor difuso e coletivamente considerado. CAPPELLETTI, Mauro. Formacdes sociais e
interesses coletivos diante da justica civil. In: Revista de Processo, n.5, Sdao Paulo, RT, jan./mar./1977,
pp-128-159.

' FERRAZ, Antdnio Augusto M. de Camargo et alii. A A¢do Civil Piiblica e a tutela jurisdicional dos
interesses difusos. Sdo Paulo: Saraiva, 1984, pp.54-55.

12 AMORIM, Fernando Sérgio Tendrio de. A resolucdo online de litigios (odr) de baixa intensidade:
perspectivas para a ordem Jjuridica brasileira. Disponivel em:
https://periodicos.unifor.br/rpen/article/view/5397. Acesso em: 02.05.2021.



modus operandi da rede. Se quando de sua criagc@o a Internet restringia-se a um pequeno
nimero de pessoas vinculadas a institui¢des militares e académicas, no final do século
XX a facilitacdo do acesso a rede possibilitou um aumento considerdvel da populacdo

online e, por conseguinte, o comércio em linha.

Importante ressaltar que o primeiro provedor de servicos na Internet (Internet
Service Provider - ISP) se deu em 1992 e até o inicio dos anos 1990, a National Science
Foundation, 6rgao norte-americano responsdvel pela gestdo da Internet, nao autorizava a
sua utilizagdo para fins comerciais. Inexistiam disputas entre fornecedores e
consumidores, por exemplo, em razao do simples fato de que tais atividades ndo eram

exploradas no universo da rede.

Para além desta sintese cronoldgica apertada, inegavel é que ha uma forte vocacdo
cosmopolita do direito do consumidor,'* dada a fndole internacional que se encurte nas
relacdes de consumo — base daquele direito — principalmente ante a frequéncia na

aquisicdo de bens de consumo além das fronteiras.

Por tudo, se faz observar que relacdes consumeristas tanto em nivel internacional
quanto nacional vem, de muito, alcancando complexidades decorrentes de varios fatores
inerentes ao seu proprio desenvolvimento, estes que vao desde o objeto ou servigo
comercializado, passando pela forma como se dao as transagdes, observando-se que a
forma contratual e o ambiente por onde as mesmas se operam possuem variadas
configuragdes, o que € superdimensionado, sobretudo, pela rede mundial de

computadores — internet.

E dentro deste contexto de complexidades e ampla dimensdo das relacdes de
consumo, que hoje se encontram conflitos de interesse inerentes a uma tipicidade de

negocios realizados, sobretudo, na forma online ou em linha.

Aponta Wahab, Katsh e Rainey'* que, ja em 1994 notava-se evidente que a rede
mundial de computadores ndo se tornaria um espaco harmonioso, sendo necessdria a

configuracdo de mecanismos e ferramentas aptas a resolucdo dos litigios que poderiam

13 Mais especificamente sobre a vocagdo ao cosmopolitismo por parte do Direito do Consumidor, ver, dentre
outros, BOURGOIGNIE, Thierry. Eléments pour Une Theorie du Droit de la Consommation. Louvan-la-
Neuve: Story Scientia, 1988, p. 215 e ss; RAMSAY, Lain. Consumer Protection. London: Weidenfeld and
Nicolson, 1989, p.522.

“WAHAB, Mohamed S. Abdel; KATSH, Ethan; RAINEY, Daniel (Ed.). Online dispute resolution: theory
and practice. A treatise on technology and dispute resolution. The Hague: Eleven International, 2012, p.11.



decorrer da atividade dos individuos na rede mundial de computadores, aqui,

especialmente, nas relacdes de consumo.

Os primeiros desses mecanismos surgiram ainda em 1996, constituindo-se em

experiéncias precursoras do que hoje se denomina Online Dispute Resolution.

2. A CRISE DA JURISDICAO ESTATAL E OS MEIOS PROPICIOS A
SOLUCAO DE _ CONFLITOS. PONTOS RELATIVAMENTE
PREAMBULARES AS ODRs

E fato que, de um modo geral, a crise nos mais diversos sistemas publicos de
justica no mundo assolam direitos, seja pelo tempo de duracdo da prestacdo jurisdicional
e/ou baixissimo grau de efici€ncia e efetividade no cumprimento das decisdes judiciais e,
por isso, gozo nos direitos reconhecidos, mas ndo entregues em sua inteireza.

Tal impacto negativo da prestacdo jurisdicional estatal deficiente, fendmeno
presente tanto externa'* quanto internamente,'® em tudo, deteriora os mais diversos
direitos fundamentais do cidaddo, desde a seguranca juridica em sua extensdo relativa ao
principio da confianga na aplicabilidade das normas e expectativa do direito, traduzindo-
se em um cotidiano estavel, passando pela retracdo ao estimulo a atividade econdmica,

geradora de investimentos, consumo e trabalho e mesmo pelo impacto avassalador na

!5 Sobre o assunto, confira dentre outros, LEBORGNE, Anne; PUTMAN, Emmanuel. (Orgs.). Les
obstacles a L’execution forcée: permanence et évolution. Paris: Editions Juridiques et Techniques, 2009;
CADENAS, M. Cachén; JUNQY, J. Pic6 (Coords.). La Ejecucion Civil: problema actuales. Barcelona:
Atelier, 2008; TREBILCOCK, Michael J.; PRADO, Mariana Mota. Derecho y desarrollo. Buenos Aires:
Siglo Veintuno, 2017.

Particularmente, com relacdo a Portugal, as reformas processuais para fins de operacionalizar qualitativa
e quantitativamente o aparelho judicidrio, dada a morosidade processual bem como o excesso de processos
pendentes nas mais diversas esferas do poder judicante t€m como mira o abrandamento da crise da justiga,
notadamente, pautada na conquista de metas de produtividade, levando-se em consideracdo a pressdao
externa com a criagdo do Conselho Europeu para a Eficdcia da Justica (CEPEJ).

“Importa comegar por reconhecer que os problemas da Justica sdo, pois, consequéncia e ndo a causa de

um conjunto de atrasos estruturais. A dificuldades na compreensdo dos conceitos e praticas manifestam-se
em vérios dominios da vida social portuguesa e ndo apenas na Justica. Estas dificuldades sdo reflexo de
uma cultura que, por muito que declare publicamente as virtudes da globalizacao, ainda ndo interiorizou os
seus efeitos e recusa conformar-se com eles.” GAROUPA, Nuno; PINHEIRO, Z¢lia Gil. Repensar a Justiga
em Portugal. In: SOROMENHO-MARQUES, Viriato; PEREIRA, Paulo Trigo. Estado, Instituicées e
Politicas Sociais. Vol. 1. Lisboa: Calouste Gulbenkian, 2015, p.78.
16 GAIO JGNIOR, Antdnio Pereira. Instituicées de Direito Processual Civil. 4 ed. Salvador: JusPodivm,
2020, p.38; CASTELAR, Armando (Org.). Judicidrio e Economia no Brasil. Sao Paulo: Sumaré, 2000;
GRUPO DE PESQUISA PROCESSO E DESENVOLVIMENTO.UFRRJ/CNPq. O Processo em sua
perspectiva externa: meio de promocdo do desenvolvimento como qualidade de vida-por uma nova fase
metodoldgica do processo. In: GAIO JUNIOR, Antdnio Pereira. Direito Processual em Movimento. Vol.
VIIL. Curitiba: CRV, 2019, pp.117-154.



qualidade de vida do cidadao comum, pois que atrofia o grau de desenvolvimento, aqui
tido como alocagdo de recursos e investimentos nos mais diversos setores estruturais, de
modo a traduzir em bem estar social (saide, educagdo, transporte, alimentacio e o proprio
servico publico da justica).

As medidas qualitativas dos indices de desenvolvimento como melhoria da
qualidade de vida!” estdo sujeitas, dentre outras varidveis, as perspectivas que impdem
investimentos estruturais em diversos como aqueles supracitados, e que sao dependentes
do préprio giro econdmico que se tem no processo produtivo de um pais, realizado de
forma volumosa, com incentivos variados a iniciativa privada interna e externa, mas,
sobretudo, com a confianca em afiancar um cotidiano estdvel na medida do possivel,
encorajando a empreender no pais sem eventuais “riscos-surpresa’ a que se estaria sujeito.

Bem por isso, a busca por outros meios e modelos para solugao de contendas, hoje,
infelizmente, naturalizadas de forma indiscriminada em variaveis territorialidades
(“politica do conflito”), se faz premente.

Nestes termos, encontra lugar os meios propicios a solucdo de conflitos,
notabilizados como ADR (Alternative Dispute Resolution).

Trata-se, em verdade, de modelos de solucao de disputas que antecederam,

historicamente, ao modelo do monopdlio estatal de resolucdo de conflitos — Poder

!7 De fato, o conceito de desenvolvimento, hodiernamente, se relaciona com a perspectiva de um avango
significativo no quadro das politicas sociais voltadas a edificacdo da cultura de melhoria das condicdes
daquela sociedade destinataria de tais politicas.

Ratificando tal concepcdo desenvolvimentista, VASCONCELOS, Marco Antonio; GARCIA, Manuel
Enriquez. (Fundamentos de economia. Sao Paulo: Saraiva, 1998, p. 205) apontam para a ideia de que, em
qualquer conceituag@o de desenvolvimento, hd de se levar em conta e mesmo, deva incluir “as alteragdes
da composicdo do produto e a alocacdo de recursos pelos diferentes setores da economia, de forma a
melhorar os indicadores de bem-estar econdmico e social (pobreza, desemprego, desigualdade, condi¢des
de sadde, alimentagdo, educag¢@o e moradia).”

Por outro lado, avancando no conceito de desenvolvimento como liberdade, numa visdo do préprio
desenvolvimento como um processo de expansdo das liberdades reais, e ainda estas, tanto um meio de
garantia quanto um fim em si mesma, através da frui¢do de outras importantes liberdades, fundamental a
obra de SEN, Amartya. Development as freedom. New York: Anchor Books, 2000, p. 297.

Sobre o assunto, sobretudo na relagdo que se estabelece entre Direito, Processo e Desenvolvimento ver
também GAIO JUNIOR, Antdnio Pereira. Processo Civil, Direitos Fundamentais Processuais e
Desenvolvimento: flexos e reflexos de uma relagdo. Londrina: Thoth, 2021; GAIO JUNIOR, Antdnio
Pereira (Coord.). Direito e Desenvolvimento. Curitiba: CRV, 2015; GAIO JUNIOR, Antbnio Pereira
(Coord.). Direito e Desenvolvimento II. Obstdculos e perspectivas ao Acesso a Justica. Curitiba: CRV,
2017; CUNHA, Luciana Gross. Rule of Law e desenvolvimento: os discursos sobre as reformas das
instituicdes dos Sistemas de Justica nos pafses em desenvolvimento. In: VIEIRA, Oscar Vilhena;
DIMOULIS, Dimitri (Orgs.). Estado de Direito e o desafio do Desenvolvimento. Sdo Paulo: Saraiva, 2011,
p-233-246; GAIO JGNIOR, Antdnio Pereira. Direito, Processo e Desenvolvimento: Pacto de Estado e a
Reforma do Judicidrio. In: Revista Magister de Direito Empresarial, Concorrencial e do Consumidor, v.19,

fev/mar., Magister: Porto Alegre, 2008, pp.31-34.



Judicidrio - no entanto, permanecem, ao largo do tempo, como uma via alternativa a
solucdo de demandas frente ao aparato estatal.

Consistem os ADR’S na aplicabilidade da conciliacdo, mediac¢do, negociagdo e
arbitragem como técnicas distintas, ainda que por vezes complementares e dialdgicas, que
permitem a possibilidade de composi¢do consensual ou nao dos conflitos, mas que
autorizam o uso de estratégias negociais mais proximas e particulares quanto a natureza
do conflito, de modo a que, ainda que balizadas pelo ordenamento juridico estatal e
possivelmente internacional, permitem a solu¢do da contenda de modo mais préximo aos
interesses de seus participes.

Em verdade, os aludidos meios propicios a solu¢do de conflitos, pensamos, devem
ser percebidos a partir de suas proprias naturezas, potencialidades, viabilidades técnica e
operacional, acesso facilitado, decisdo mais préoxima e especializada do conflito bem
como o seu enfrentamento, respeito inequivoco as garantias constitucionais com
conformagdo a um processo justo, sendo a escolha por tais, justificadoras para tanto e
ndo, necessariamente, uma reden¢do como um apandgio para se ver livre dos males e
deficiéncias da Poder Judicidrio.

E deveras conhecido o discurso que j4 se convencionou popular, de que propaga
como “meios alternativos” a jurisdicdo estatal a busca pelas ADR’s, como fuga a
atividade jurisdicional, o que, por tudo, discordamos deste olhar univoco justificador, pois
sonega em si as proprias qualidades alhures apontadas de tais meios, o que, inobstante a
qualquer crise do aparato estatal de solucao dos conflitos, estes mesmos meios justificam
a sua propria escolha, ainda que pudesse ser mais comodo a busca no aparato estatal para

a solvéncia de quaisquer dos males.

3. ONLINE DISPUTE RESOLUTION NO CONTEXTO DA RESOLUCAO DE
CONFLITOS CONSUMERISTAS

3.1 Aproximacao conceitual das ODRs

Decorrente de conflitos cujo nascedouro se encontra na internet'®

(ainda que possa
ser aplicado a conflitos surgidos off-line), a Online Dispute Resolution (ODR) €, em

muitos casos, a principal opcao para que as partes em conflito solucionem suas contendas,

18 Bem nos lembra Katsh e Rifkin que “ When we received our first email accounts in 1990, we were also
given a detailed set of rules called an ‘Acceptable Use Policy’ (...). The mere existence of the policy,
therefore, indicated to us that the internet, even then, was not a conflict-free space”. KATSH, Ethan;
RIFKIN, Janet. Online Dispute Resolution. Resolving Conflicts in Cyberspace. San Francisco: Jossey-Bass,
2001, p.45.



seja no que toca a disponibilidade, seja no que se espera de efetividade na definicao

qualitativa da demanda.

Em verdade, usando também das técnicas aplicadas aos ADR’s, a Online Dispute
Resolution (ODR) encontra ambiente de resolucdo de conflitos online — seja decorrente
de relagdes juridicas firmadas no ciberespaco ou ainda que possivel, por vezes,
decorrentes de relacdes off-line - sendo impulsionado pelo crescimento e a popularizagao
das tecnologias de comunicac¢do e informagdo (TI), propiciando novas ferramentas para
a resolucdo dos conflitos, constituindo em uma novel porta para além daquelas ja
existentes e multicitadas (conciliagdo mediagao, negociacdo e arbitragem, além da via

tradicional da jurisdicdo estatal).!®

Ainda que, conceitualmente, hajam defini¢cdes delimitativas quanto ao que venha
a ser uma resolucdo online de disputas, jd que, corriqueiramente, a incorporagdo de
tecnologias de informagdo e comunicacdo aplicadas a mecanismos de resolu¢do de
conflitos leva a conclusdes precipitadas no que se refere a validade de uma autonomia
procedimental e mesmo de particularidades referentes a esta forma de resolucdo de
contendas,? é fato a possibilidade de se pensar na ODR como mecanismo de disputa onde
o papel da tecnologia de informacdo e comunicacdo se faz essencial quanto ao
desempenho transformador na dindmica e possivel resolu¢do de uma contenda, com
especial atencdo para elementos que permitam assegurar conteidos diferenciadores para

além de simples correspondéncias com possiveis mecanismos atuantes off-line ou online.

Parece pois, como ponto crucial para uma defini¢do particularizada e autbnoma
de ODR, a no¢do de que a interatividade ou reacdo dos usudrios em conflitos
procedimentais em linha, importard em importantes elementos caracteristicos de uma

modalidade ou “porta” resolutiva, cujo ambientes propiciadores a promogao de inputs e

19 Vale frisar que se tem como nota comum, a crenga de que as ODR’s abarcariam todo e qualquer tipo de
uso da tecnologia no ambito processual, ou seja, desde um procedimento de email para fins de coletar
documentos até um sistema tido como sofisticado de coleta e armazenamento de dados, respostas
automaticas, resolugdes assistidas por computadores, dentre outros. Sobre o assunto, ver COLIN, Adamson;
DEMARS, Jo. Online Dispute Resolution: An Intenational Business Approach to Solving Consumer
Complaints. Bloomington: AuthorHouse, 2015; PARO, Gidcomo; MARQUES, Ricardo Damaso;
DUARTE, Ricardo Quass. On-line Dispute Resolution (ODR) e o interesse processual. In: LUCON, Paulo
Henrique dos Santos et alii. Direito, Processo e Tecnologia. Sao Paulo: RT, 2020, p.283.

20 Conforme MENKEL-MEADOW, Carrie J. et all. Dispute Resolution: Beyond the Adversarial Model.
Nova York: Aspen, 2005, p.628, a ODR “will change quickly as tecnology changes".



de outputs, de acordo com novos dados experimentados por aqueles usudrios, poderao

sugerir novos comportamentos e dindmicas.?!

O uso da tecnologia na transmissdo de dados ndo € per si, caracteristica de um
procedimento, pois que, v.g. mediacdes ou arbitragens online sdo tdo possiveis quanto
off-line. Alids, a tecnologia € caracterizada como ‘“quarta parte” em um procedimento de
resolucdo de conflitos com o uso da mesma (j4 que, como cedico, nos meios hetero-
compositivos de conflitos, o mediador ou o drbitro, por exemplo, seria a “terceira”),
notando-se importantes ganhos no papel da gestdo de procedimentos ou na conducao dos

litigantes a uma solugdo consensual do conflito, propiciando proximidades de forma

sincrona ou assincrona.

O ponto conceitual e que nos parece essencial, portanto, € o impacto das
tecnologias de informacdo e transmissdo de dados em um determinado ambiente sobre,
ao menos, duas partes, de forma que a dindmica na interagao das mesmas seja alterada,
produzindo resultados de claro aferimento, seja na forma auto como heterocompositiva,
J4 que penso ndo haver pureza na aplicabilidade de métodos resolutivos de conflitos, ou
seja, € perfeitamente possivel na justica estatal a aplicacao da conciliagdo e/ou mediagao,
assim como ¢é possivel o uso da ODR para a conducdo de um conflito onde se tem as
caracteristicas do método arbitral ou de mediacdo como técnica aplicada a solu¢do do

mesmo, o que se dd no concerto dos desenhos de sistemas de disputas (DSD).??

Observe entdao que o ambiente deliberativo do conflito diz muito sobre si, as
dinamicas, reacdes, comportamentos sincronos e assincronos dos participes bem como as
ferramentas operadas em determinadas plataformas, conduzirdo, de forma expressiva, as
qualidades e potenciais esperados da técnica resolutiva aplicada. Alids, esta € a ideia pela
qual Katsh?® estabelece a exigéncia de um significado objetivo para o aspecto “online”,
relacionando-o com as tecnologias de informac¢do e comunicacdo, fundamentais para a

resolucao da controvérsia.

2'FOGG, B.I. Persuasive Technology: Using Computers to Change What We Think and Do. San Francisco:
Morgan Kaufmann, 2003, p.06.

220 DSD pode ser compreendido como uma “organizagdo deliberada e intencional de procedimentos ou
mecanismos processuais, que interagem entre si, e, quando aplicdveis. De recursos materiais e humanos,
para a construcdo de sistemas de prevencdo, gerenciamento e resolugdo de disputas.” (FALECK, Diego.
Manual de design de sistemas de disputas: criagdo de estratégias, e processos eficazes para tratar
conflitos. Rio de Janeiro: Lumen Juris, 2018, p.1.

23 KATSH, Ethan. Dispute resolution in Cyberspace. In: Connecticut Law Review. Vo. 28, 1996, p.964.



Mas, de certo, conforme alhures pontuado, a diferenca central da online dispute
resolution em relacdo a outras midias tradicionais € que as novas tecnologias sao
interativas, reagindo ao manejo de seus usudrios € a0 ambiente em que estdo inseridas,
promovendo ajustes conforme novos dados sdo recebidos, e dai adaptando-se aos

progressos e aos contornos experimentados.>*
3.2 Litigios consumeristas e experiéncias em ODR

Como j4 referido em linha atrds, o movimento em direcao aos meios de Resolug¢do
Online de Litigios (ODR) constitui um caminho natural para a soluciao de conflitos que
nascem das relacdes que os individuos estabelecem por meio da rede mundial de
computadores (Internet) e nas demais redes de transmissdo de dados e informagdo,
frisando, entretanto, em possibilidades de aplicacdo também a litigios ocorridos fora da
aludida rede

Nas relagdes consumeristas o tema merece importantes e complexas reflexoes, ja
que a potencialidade do comércio eletronico se faz cada vez mais crescente € volumosa,
tendo, por exemplo, um aumento de 300% de 2019 para 2020, acirrado pelo ambiente
pandémico instalado, indistintamente, no mundo.?

Segundo relatério do eMarketer, a América Latina se encontra em primeiro lugar
como o mercado de varejo eletronico regional de crescimento mais rapido do mundo, com
25,6%, antes de cedé-1o ao Oriente Médio e & Africa em 2022. Brasil, Argentina e México
se manterdo entre os cinco principais mercados, com 26,8%, 26% e 21,1%,
respectivamente. A India figura em primeiro lugar, com 27%, e, a Russia, em terceiro,
com 26,1%.%°

Outrossim, empresas de marketplace, estas que conectam oferta e demanda em
uma plataforma online, tendo como lideres mundiais em comércio eletronico a e-Bay,
Alibaba e Pinduoduo, dentre outras, possuem plataformas proprias de solug¢ao de conflitos
em linha e bem por isso, procuram a resolugdo de litigios dentro do préprio ambiente

onde a compra e venda se deu.

2 FOGG, B. J. Ob.cit., p.6.

No mesmo sentido, ARBIX, Daniel do Amaral. Resolugcdo Online de Controvérsias. Sao Paulo: Intelecto,
2017, p.58.
25 “Comércio eletrdnico salta para US$ 26,7 trilhdes com venda online durante Covid-19”. Disponivel em
: https://news.un.org/pt/story/2021/05/1749422 . Acesso em 01.08.2021.
®Disponivel em:  https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/brasil-cresce-e-commerce-america-
latina/. Acesso em 21.07.2021.



As relagdes de consumo se caracterizam por um vinculo que une o fornecedor ao
consumidor, onde aquele entrega e este recebe bens e/ou servigos, traduzindo-se e um
conceito que, verdadeiramente, complementa aqueles identificadores de fornecedor e
consumidor.?’

Sendo assim, ao atuarem nestas respectivas posicdes, forma-se uma relagao de
consumo,?® devendo, por certo, insistir sempre no reconhecimento da lei quanto a
vulnerabilidade do consumidor, justificando exatamente a sua protecdo. Nestes
propositos, o critério légico que deve confirmar a existéncia de uma relagdo de consumo
e a drea de sua protecdo é a identificaciio da presenca de um consumidor®® através da
defini¢do literal deste, reconhecidamente expressa nas legislacdes dos participes da

referida relagdo consumerista.

Fato é antes mesmo se de tentar estabelecer uma relagcdo consumerista de aquisi¢ao
e venda de bens e/ou servicos, fundamental a prética preventiva de possiveis futuras
litigiosidades, e isso se dd4 com a necessdria politica de publicidade e transparéncia,
sobretudo em se tratando de relagdes online, onde um verdadeiro accountability por parte
das plataformas de marktplace, centrando-se na responsabilizacdo e compromisso com
consumidores e fornecedores, deve ser conteido exigivel para que se possa promover
transagdes pautadas na boa-fé com explicitacdo quanto as “regras do jogo”, isso se
intencionando ainda mais em sistemas de cross border , pois que transacdes em bases

territoriais distintas, onde, possivelmente, os ordenamentos juridicos ndo se conformam

27 GAIO JUNIOR, Anténio Pereira. O Consumidor e sua prote¢do na Unido Europeia e Mercosul. Lisboa:
Jurud Editorial, 2014, p.253.

2 NASCIMENTO, Tupinambé Miguel Castro do, conceitua relagdes de consumo como “aquelas relagdes
juridicas relativas & aquisi¢do ou utilizacdo de produtos e servicos, em que o adquirente, ou utente, aparece
como destinatdrio final.” Responsabilidade Civil no Cédigo do Consumidor. Rio de Janeiro: Aidé, 1991,
p-11.

29 No mesmo sentido, afirma Gianpaolo Poggio Smanio:

“O conceito de consumidor nio pode ser atendido se ndio inserido numa relagdo de consumo. O
consumidor € aquele que participa de uma relagdo juridica de consumo.

Essa relagdo juridica envolve duas partes bem definidas: de um lado, o adquirente de um produto ou
servico, chamado consumidor, enquanto, de outro lado, hd o fornecedor ou vendedor de um produto ou
servico. Destina-se a satisfacdo de uma necessidade privada do consumidor que, ndo dispondo de controle
sobre a produgdo de bens ou de servicos que lhe sdo destinados, submete-se ao poder e condi¢cdes dos
produtores e fornecedores dos bens e servicos. E a chamada hipossuficiéncia ou vulnerabilidade do
consumidor (art.4°, I, CDC).

Essa relagdo de consumo pode ser efetiva (exemplo: compra e venda de automdvel) ou potencial
(exemplo: propaganda). Portanto, para termos relacdo de consumo (...), ndo € necessario que o fornecedor
concretamente venda bens ou preste servigos, basta que, mediante oferta, coloque os bens a disposicdo de
consumidores potenciais.” SMANIO. Gianpaolo Poggio. Interesses Difusos e Coletivos. 8 ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2007, pp.41-42.



em conceitos e regras juridicas, enfraquecem em demasia a eventual efetividade dos

direitos em casos de necessidades bésicas para solugdes preventivas de conflitos.

Bem por isso, companhias como a e-Bay investem na dispute avoidance, esta que se
traduz no fornecimento, de antemao, de informac¢des amplas relativas a como os usudrios
poderiam resolver problemas relativos as transag¢des ali por ventura realizadas, assim
como na informacao acerca da reputacdo dos compradores e vendedores, de modo a
permitir que quem venha a estabelecer, de fato, uma relacdo consumerista, obtenha,
antecipadamente, todas as informagdes possiveis para o sucesso ou nao daquela futura

relacdo.

Insta aqui pontuar que, a principio, estamos no plano dos ideais de que todos que
militam na rede mundial de computadores possuem habilidades para entendimento do que
se apresenta em informacdes - em boa parte, juridicas - quando do acertamento de um

negdcio online, ainda que saibamos nao ser, de fato, verdadeiramente assim.>°

Dito isso, em circunstancias dignas de condi¢des normais, a publicidade por meio
de informagdes claras e precisas em ambito pré-contratual pode, de fato, operar como
facilitadora em formagdes mais qualificadas na composi¢ao e realizagdo de uma relagao
consumerista pautada em confianga, previsibilidade e seguranca juridica com relacao a

ndo surpresa na oferta, compra e venda de produto ou servico na web.

As Nacoes Unidas, dentro dos principios de boas préticas derivados de negdécios,
traduzidos nas Diretrizes de Prote¢cdo ao Consumidor, propugna no sentido de que os
consumidores devem ter disponivel “expeditious, fair, transparente, inexpensive,
accesssible, speedy and effctive dispute resolution without unnnecessary cost or burden”,
garantido ainda “a level of protection for consumers using electronic commerce that is

not less than that afforded in other forms of commerce.”>!

30 No Brasil, por exemplo, além da barreira educacional — 11 milhdes de pessoas nfio sabem ler € escrever,
sem contar 0s analfabetos funcionais (https://www12.senado.leg.br/radio/1/noticia/
(https://www12.senado.leg.br/radio/1/noticia/2020/11/12/brasil-tem-1 1-milhoes-de-analfabetosaponta-ibg
e) - tem-se a exclusdo digital como forte potencializadora no que toca a vulnerabilidade do cidaddo e ao
déficit de cidadania instalado - 1 em cada 5 pessoas ndo possuem internet prépria no pais
(https://www .brasildefato.com.br/2020/08/10/quem-sao-as-pessoas-que-nao-tem-acesso-a-internetnobrasi
D).

3 UNCTAD - United Nations Guidelines for Consumer Protection. Nova York e Genebra, 2016. United
Nations Conference on Trade and Development. UNCTAD/DITC/CPLP/MISC/2016/1. Disponivel em:
https://unctad.org/en/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_en.pdf. Acesso em 02.08.2021



As garantias de protecdo ao consumidor, seja em que tipo e comércio for, sempre
serdo necessdrias dada a ja referida vulnerabilidade, ndo detendo ele, inclusive dos meios
e técnicas de producdo e comercializacdo de bens e, na medida em que o comércio
eletronico expande, aumentam-se exponencialmente as transacoes, elevando também o
niimero da ocorréncia de disputas.’?> Nesta dindmica é que, conforme aponta Katsh, 3
estima-se que tenhamos mais de 700 milhdes de disputas digitais por ano, sendo que esse
nimero continua a progredir, justificando-se em muito a razdo para que os conflitos
advindos do ciberespaco, sejam resolvidos por meio de um sistema online em varias

partes do globo.

Nos termos ditos, em se tratando de comércio eletronico e plataformas abertas
que oferecem acesso a um ambiente de solu¢do de controvérsias ao consumidor e
fornecedor de bens e servigos, temos como exemplo, a empresa de comércio eletronico
com melhor reputacdo no relatério da Conferéncia das Nagdes Unidas sobre Comércio e

Desenvolvimento-Unctad, que foi o eBay.>*

Criada em 1995, aloja virtual de compras e vendas eBay € considerada a pioneira
nas tratativas de resolucdes online de conflitos, seja sobre pagamento, condi¢des, entrega
do bem, dentre outros, criando uma plataforma digital estruturada pelo SquareTrade para
que os consumidores e vendedores possam solver seus litigios de forma amigédvel, on-

line, com custo zero e sem a necessidade de provocar o Poder Judicidrio para tal.

Assim, por meio de algoritmos, o software guia os usudrios através de uma série

de perguntas e explicagdes a fim de ajudd-los a alcangar uma solugiio amigdvel,®

ou seja,
trata-se de um sistema totalmente automatizado em que as partes (compradores e
vendedores) sdo conduzidas, voluntariamente, a encontrar uma forma de solucionar a
disputa por meio da plataforma, sendo, portanto, considerado um método

autocompositivo, sem a necessidade de intervencao de um terceiro. Contudo, o referido

32 KATSH, Ethan; RIFKIN, Janet; GAITENBY, Alan. E-Commerce, E-Dispute and E-Dispute Resolution:
in the shadow of “eBay law”. In: Ohio State Journal on Dispute Resolution. The Ohio State University |
Michael E. Moritz College of Law, Vol. 15:3. 2000. p. 725.

33 KATSH, Ethan; COLIN, Rule. What we know and need to know about online disput resolution. In: South
Carolina Law Review. vol. 67.2016. pp. 333-334.

3% Disponivel em: https:/news.un.org/pt/story/2021/05/1749422. Acesso em 03.08.2021.

3 Cf. BECKER, Daniel; LAMEIRAO, Pedro. Online Dispute Resolution (ODR) e a Ruptura no
Ecossistema da Resolucao de Disputas. Disponivel em:
https://direitodainteligenciaartificial. wordpress.com/2017/08/22 /online-dispute-resolution-odr-e-a-
ruptura-no-ecossistema-da-resolucao-de-disputas/. Acesso em: 08.08.2021



software permite que haja a contratacdo de um mediador, no ambiente virtual, pelo valor
de US$ 15,00 (quinze ddlares), caso uma ou ambas as partes tenham interesse, sendo o

restante de eventuais custos subsidiados pelo préprio eBay.

A propria marktplace em tela aponta como beneficios de sua plataforma de
solucdo de litigios: a) resolver mal-entendidos de forma justa; b) fornecer um
intermedidrio neutro para compradores e vendedores; c¢) reduzir o feedback negativo

prematuro e d) gerar confianga na comunidade eBay.3¢

O modelo, de fato e dentro de seus propdsitos, tem obtido resultados
impressionantes, sendo responsavel por solucionar cerca de sessenta milhdes de disputas

entre seus usudrios por ano.>’

Outro modelo voltado a solu¢@o de controvérsias consumeristas no ambito online
€ o Mercado Livre, empresa lider na América Latina no que se refere ao comércio
eletronico, com mais de 1 milhdo de compras e vendas por dia e mais de 6 mil buscas
didrias, tendo j4 apresentado resolucdo de cerca de 8 milhdes de disputas ao ano, atingindo
o nivel de 98,9% de desjudicializacdo, segundo Ricardo Marques, gerente juridico sénior

desta marktplace.>®

O procedimento estabelecido pela Mercado Livre tem como primeira iniciativa a
denominada “Compra Garantida”. Nisso, caso o consumidor que estd adquirindo um bem
utilizou o Mercado Pago (meio de pagamento do Mercado Livre), cumprindo todos os
requisitos previamente informados (tipica dispute avoidance) e realizando sua
reclamacao dentro do lapso temporal exigido, a prépria plataforma devolve a quantia paga
havendo ou ndo a responsabilidade do vendedor, favorecendo com este recurso um meio

do Mercado Livre ganhar ainda mais a confianga e credibilidade de seus usudrios.

Uma vez o conflito ndo podendo ser resolvido com a denominada “Compra
Garantida”, o Mercado Livre propde a resolu¢do através de um chat com o comprador e
o vendedor, dentro do préprio site. Caso ndo se chegue a uma solucao, um préximo passo

serd a introducdo de um terceiro (funciondrio habilitado da empresa) para fins a realizar

36 Disponivel em: https://pages.ebay.com/services/buyandsell/disputeres.html . Acesso em 12.08.2021.

37 CORTES, Pablo. Online Dispute Resolution for Businesses — Embedding Online Dispute Resolution in
the European Civil Justice System. In: Online Dispute Resolution: An International Business Approach to
Solving Consumer Complaints. Net Neutrals EU, AuthorHouse, 2015, pp.215-216.

38Disponivel em: https://ab2l.org.br/como-o-mercado-livre-atingiu-989-de-desjudicializacao-na-
resolucao-de-conflitos/ . Acesso em 12.08.2021.



a mediacdo do conflito, decisdo esta tomada de acordo com os fatos apresentados pelas

partes.

E evidente o interesse de ambas as partes para a solu¢@o do conflito, sobretudo os
vendedores/fornecedores, pois as reclamagdes possuem impactos importantes na
reputagdo dos mesmos, possibilitando, inclusive, que fiquem inabilitados de acesso as

vendas na plataforma.

Nota-se que nas empresas analisadas, os mecanismos de informacdo e
comunicacdo de forma assistida em fluxos semiautomatizados e/ou automatizados assim
como a reputacdo dos participes da relagdo de consumo, se mostram de implicacdes
relevantes e positivas quanto a conduzirem consumidor e fornecedor do produto ou
servico a prevenirem ou solucionarem disputas, sendo neste cendrio que as empresas de
comércio eletronico investem em procedimentos de ODR, levando-se em consideracao
as triagens dos casos a partir das informagdes necessarias de cada uma das partes e mesmo
para fins de tomada de decisdes, possibilitando arbitrar, quando cabivel, indenizacdes e
mesmo descontos relativos a transacao realizada, esta objeto da pretensdo motivadora do

conflito.

Lado outro, ndo se pode deixar de destacar, por exemplo, movimento no Brasil

com relagdo aos softwares de ODR e o crescente espago que se vem ganhando.

No banco de dados da Associagdo Brasileira de Lawtechs & Legaltechs (AB2L)
—entidade criada em 2017 e que visa apoiar o desenvolvimento de empresas que oferecem
produtos ou servicos inovadores por meio do uso de recursos tecnoldgicos para a drea
juridica —, encontramos empresas como a Acordo Fechado, a Concilie Online, a
eConciliar, a Jussto a Mol, a Sem Processo, dentre outras,> as quais prestam servigcos de
resolucao de disputas no campo virtual em vérias areas, dentre elas, as das relacdes de
consumo. Ha de se destacar no entanto que, de acordo com pesquisa nacional sobre o
cendrio de tecnologias para o mercado juridico realizada pela supracitada associagdo,
verificou-se que, no Brasil, a demanda do mercado por plataformas de negociagcdes de

acordo é de ainda de timidos 2%.%°

3 Disponivel em: https://ab2l.org.br/radar-lawtechs/ . Acesso em 13.08.2021.
“Disponivel em: https:/startupi.com.br/2017/07/ab2l-apresenta-primeira-pesquisa-nacional-sobre-o-
cenario-de-lawtechs-e-legaltechs/ . Acesso em 13.08.2021.



Com relacdo ao modelo procedimental de tais plataformas, tem-se uma
disparidade de formas, como, por exemplo, quanto ao grau de independéncia da decisio,
no que toca ao controle sobre a evolugdo do procedimento e a decisdo do conflito em

questao, podendo ser sintetizado em quatro pontos:

(i) independente: as partes chegam a uma conclus@o sem necessidade
de interferéncia de um terceiro, tal como ocorre na negociagdo direta;
(i1) parcialmente independente: existe um terceiro, sem conhecimento
técnico na drea, que sugestiona as partes formas para solucionar o
conflito, como normalmente ocorre na conciliagdo e em alguns tipos de
mediacdo; (iii) totalmente dependente: hd um terceiro, com
conhecimento técnico na drea, que resolve arbitrariamente o conflito,
mesmo que isso ndo agrade a uma das partes, ou até mesmo a ambas,
que € o que ocorre na arbitragem; e (iv) escalonado: € a combinagao dos
pontos anteriores, dos niveis mais independentes para os menos
independentes.*!

Outro contetddo de importante relevancia se dd com relaciao a forma de resposta a
ser dada pela plataforma de ODR. Dita forma de resposta pode ser elencada nos seguintes

termos:

(1) resposta assistida: existe uma pessoa que elabora a resposta para o
conflito; (ii) resposta automatizada: as respostas sdao elaboradas pelo
sistema de modo automatizado, de acordo com os dados apresentados,
sem que haja necessidade de interferéncia humana; e (iii) resposta
mista: o sistema combina respostas automatizadas e assistidas.*?

3.2.1 Procedimentos de ODRs Institucionalizados

a) Resolugdo de Litigios em Linha no ambito da Unido Europeia®

4 ROSA, Camila; SPALER, Mayara Guibor. Experiéncias Privadas de ODR no Brasil. Disponivel em: fi
le:///C:/Users/Principal/Documents/Documentos/BACKUP/ARBITRAGEM %20E%20CONVEN%C3 %38
7%C3%95ES%20REFERENTES/ODR 'S/revista_esa_8_10.pdf. Acesso em 13.08.2021.

No mesmo sentido, ECKSHMIDT, Thomas; MAGALHAES, Mario E. S.; MUHR, Diana. Do conflito
ao Acordo na Era Digital (Meios Eletronicos para Solugdo de Conflitos — MESC). 2. ed. Curitiba: Doyen,
2016. pp. 120-122.

42 ROSA, Camila; SPALER, Mayara Guibor. Experiéncias Privadas de ODR no Brasil. Disponivel em: fi
le:///C:/Users/Principal/Documents/Documentos/BACKUP/ARBITRAGEM %20E%20CONVEN%C3 %8
7%C3%95ES%20REFERENTES/ODR'S/revista_esa_8_10.pdf. Acesso em 13.08.2021.

43 Sobre o assunto, confira também GAIO JUNIOR, Antonio Pereira. Consumidor e a solucio de conflitos
no dmbito da Unido Europeia. Porto: Jurud Editorial, 2020, p.45 e ss.



Como ja visto, consumidores e comerciantes podem lancar mao do uso de
plataforma eletronica para a tentativa de solucdo de litigios relativos a transagdes
efetuadas em linha (online).

Regrada com detalhes pelo Regulamento n.524/2013 do Parlamento Europeu e do
Conselho, este que se destina a resolucdo de conflitos em linha para questdes
consumeristas, alterando o Regulamento (CE) n. 2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE
(Regulamento relativo aos ODR dos consumidores), a Plataforma de Resolugdo de
Litigios em Linha (RLL) oferece um ponto de entrada tnico para os consumidores e
comerciantes que pretendam resolver litigios decorrentes de compras efetuadas online,
tanto em nivel nacional como em outros paises da UE, sendo, portanto, um método de
solucdo extrajudicial de litigios na seara do consumo.

Para a compreensdo mais clara do campo de incidéncia do presente Regulamento,
fundamental se faz atentar aos proprios conceitos ditados pelo art.4° do mesmo, ex vi:

- Contrato de venda ou de servigos em linha: contrato de venda ou de servicos em
que o comerciante, ou o seu intermedidrio, oferece, num sitio web ou através de outros
meios eletronicos, bens ou servigos que o consumidor encomenda no mesmo sitio web ou
através de outros meios eletronicos.

-Mercado em linha: comércio eletrdnico no mercado interno que permite aos
consumidores e aos comerciantes celebrarem contratos de venda ou de servi¢os em linha
no sitio web do mercado em linha.

-Meio eletronico: meio que utiliza um equipamento eletrdnico para o tratamento
(incluindo a compressao digital) e o armazenamento de dados transmitidos, transportados
e recebidos por fios, rddio, meios 6ticos ou outros meios eletromagnéticos.

Diante de tais conceitos, nota-se extensao do campo pelo qual se dard a incidéncia
das relagdes consumeristas realizadas em ambiente online, possibilitando racionalizar, de
fato, para todas as implicagdes féticas e juridicas que, certamente, as envolvem.

Destaca-se ainda que o digitado Regulamento € igualmente aplicdvel a resolugdo
extrajudicial de litigios iniciados por um comerciante contra um consumidor, na medida
em que a legislacdo do Estado-Membro em que o consumidor tenha a sua residéncia
habitual permita que esses litigios sejam resolvidos através da interveng¢dao de uma
entidade de RAL.

Em vias disso, os Estados-Membros informam a Comissdo sobre se a sua
legislacdo permite ou ndo a resolugdo dos litigios decorrentes de contratos de venda ou

servicos em linha iniciados por um comerciante contra um consumidor, através da



intervencdo de uma entidade de RAL. Ao comunicarem a lista referida no art. 20°, n.2,
da Diretiva 2013/11/UE, as autoridades competentes informam a Comissao das entidades
de RAL que tratam esses litigios.

Os organismos nacionais de resolucdo alternativa de litigios (RAL), selecionados
pelas autoridades competentes de cada Estados-Membro em funcdo de critérios
qualitativos, e constantes da lista comunicada a Comissao Europeia, passam a estar
ligados a plataforma para atuarem na resolu¢do dos problemas que opuserem as partes
em conflito.

Mais especificamente com relacdo a Plataforma RLL, trata-se de um veiculo
rapido e pouco dispendioso, sendo de fécil utilizacdo e acessivel a partir de todos os tipos
de dispositivos, bastando o preenchimento de um formuldrio de queixa na respectiva
Plataforma, permitindo que o procedimento de resolucdo de litigios transcorra
inteiramente em linha, sendo inclusive multilingue, dispondo de um servigo de tradugao
que ajuda a solucionar os litigios que envolvam partes situadas em Estados-Membros
diferentes.

Em linhas gerais, mais precisamente com relacio a forma procedimental em
solucdo de litigios em linha, apés a recep¢ao do formulario de queixa devidamente
preenchido, a plataforma de RLL transmite, de forma facilmente compreensivel e sem
demora a parte requerida, numa das linguas oficiais das institui¢des da Unido escolhidas
pela parte reclamante. Juntamente com a queixa, serd informada (i) a necessidade de as
partes chegarem a um acordo relativamente a uma entidade de RAL a qual a queixa serd
a esta transmitida, sendo que se as partes ndo chegarem ao aludido acordo ou ndo for
identificada uma entidade competente, a queixa serd abandonada; (ii) a entidade ou
entidades competentes de RAL para conhecer da queixa, se estiverem referidas no
formuldrio eletronico de queixa ou se forem identificadas pela plataforma de RLL com
base nas informacdes prestadas em dito formuldrio.

Em sendo a parte requerida um comerciante, devera declarar no prazo de 10 dias
se ele se compromete ou € obrigado a recorrer a uma entidade de RAL especifica para a
resolucdo de litigios que o oponham aos consumidores. Uma vez ndo sendo obrigado, se
aludido comerciante estaria disposto a recorrer a qualquer entidade ou entidades de RAL
referidas no formuldrio da queixa ou identificadas pela préopria plataforma de RLL.

Lado outro, caso a parte requerida seja um consumidor € o comerciante se
encontre obrigado a recorrer a uma entidade de RAL especifica, serd realizado um convite

ao consumidor para chegar a acordo, no prazo de 10 dias, sobre essa entidade de RAL,



ou, caso o comerciante nao seja obrigado a recorrer a uma entidade de RAL especifica,
um convite para escolher uma ou varias entidades de RAL referida na queixa ou
identificada na plataforma RLL.

Conforme ja assinalado, caso as partes nao cheguem a um acordo sobre uma
entidade de RAL no prazo de 30 dias ap6s a apresentacdo do formuldrio de queixa, ou se
a entidade de RAL recusar conhecer do litigio, a queixa serd abandonada e o autor da
queixa informado da possibilidade de contatar um conselheiro de RLL a fim de obter
informacdes gerais sobre outras vias de recurso.

Do contrério, chegando as partes a um acordo sobre a entidade de RAL apta a
solug@o do litigio em questdo, a plataforma de RLL transmite automaticamente e sem
demora a queixa aquela entidade de RAL a qual as partes tenham decidido recorrer e a
mesma informa sem demora ao requerente e ao requerido se aceita ou recusa conhecer do
litigio nos termos do art. 5° n.4, da Diretiva 2013/11/UE.

Uma vez aceitando tratar o litigio, a entidade de RAL informa, igualmente, as
partes das suas regras processuais e, se aplicdvel, dos custos do procedimento de
resolucao de litigios em causa.

Insta ressaltar aqui que as regras processuais de cada RAL, a despeito do dever
desta de informa-la as partes, podem se diferenciar a depender do Estado de origem,
ratificando, conforme afirmado alhures que os organismos nacionais de resolucdo
alternativa de litigios (RAL) sao selecionados pelas autoridades competentes de cada
Estados-Membro em funcao de critérios qualitativos, e constantes da lista comunicada a
Comissao Europeia, dai passando a estar ligados a plataforma para atuarem na resolugao
dos problemas que opuserem as partes em conflito.

No tocante a solug¢do do litigio, a entidade de RAL que tenha aceitado trata-lo
deverd solucionar a desavenca em até 90 dias conforme o art. 8°/e da Diretiva
2013/11/UE, podendo, dependendo da complexidade da matéria, ocorrer a prorrogacao
por iguais 90 dias.

Conforme regra o art. 10°b do Regulamento n.524/2013, a entidade de RAL
também nao deverd requerer a comparecimento das partes ou dos seus representantes,
salvo se as suas regras processuais previrem essa hipétese e as partes derem o seu acordo.

Caberd ainda a entidade de RAL comunicar sem demora as seguintes informacdes
a plataforma de RLL:

-A data do inicio do processo em litigio.

-O objeto do litigio.



-A data de conclusao do procedimento de RAL.

-O resultado do procedimento de RAL.

Vale ressaltar que, de acordo com a alinea d do art. 10° do regulamento em
comento, ndo estard a entidade obrigada a conduzir o procedimento de RAL por meio da
plataforma de RLL, podendo ter a sua propria plataforma, entretanto, deverd informar a
plataforma RLL as questdes supra elencadas.

Por fim, insta destacar importantes questdes acerca do que o Regulamento entende
como “Informagdes ao Consumidor”, a fim de que a este estejam devidamente claras as
informacdes quando da realiza¢do de compras em sitios eletronicos.

Dispde o art.14 que:

1. Os comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem contratos de
venda ou de servicos em linha e os mercados em linha estabelecidos na
Unido devem disponibilizar nos seus sitios web uma ligagdo eletronica
a plataforma de ODR. Essa ligacdo deve ser facilmente acessivel aos
consumidores. Os comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem
contratos de venda ou de servicos em linha devem comunicar
igualmente o seu enderego de correio eletronico.

2. Os comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem contratos de
venda ou de servicos em linha e que se tenham comprometido ou sejam
obrigados a recorrer a uma ou mais entidades de RAL para resolver
litigios com consumidores devem informar os consumidores da
existéncia da plataforma de RLL e da possibilidade de recorrer a essa
plataforma para resolver os seus litigios. Devem disponibilizar uma
ligacdo eletronica a plataforma de RLL no seu sitio webe, se a
proposta for apresentada através de mensagem eletrénica, nessa
mesma mensagem. As informacdes devem ser igualmente prestadas, se
for caso disso, nos termos e nas condigdes gerais aplicdveis aos
contratos de venda e de servicos em linha.

Quanto aos dados pessoais das partes e do litigio em rede, o Regulamento prevé a
sua protecdo, sendo os mesmos conservados na base de dados da Plataforma RLL
somente durante o tempo necessario para alcancar os fins para os quais foram recolhidos
e para assegurar que os titulares dos dados possam aceder aos seus dados pessoais a fim
de exercer os seus direitos. Estes dados sd@o automaticamente apagados seis meses apos a
data de conclusdo do litigio que tiver sido transmitida a plataforma de RLL nos termos
do artigo 10°, alinea c, subalinea iii.

Durante o periodo supra, a conservacdo aplica-se, igualmente, aos dados pessoais
mantidos em ficheiros nacionais pela entidade de RAL ou pelo ponto de contato de RLL
que tiver dirimido o litigio em causa, exceto se as regras processuais aplicadas pela
entidade de RAL ou disposi¢des especificas do direito nacional previrem um periodo de

conservagao mais alargado.



b) A Plataforma brasileira consumidor.gov.br

A presente plataforma consumidor.gov.br é considerada como um servico publico
destinado a permitir a interlocuc¢do direta entre consumidores e empresas para fins de
resolugdo de conflitos de consumo pela via da internet.

Monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon - do Ministério da
Justica, pelos Procons, Defensorias, Ministérios Publicos e bem como pela prépria
sociedade, ainda que desconhecida da grande maioria dos consumidores e fornecedores
brasileiros, a ferramenta em tela objetiva a resolu¢do de conflitos de consumo de forma
célere e desburocratizada.

Dados disponibilizados pela prépria plataforma afirma que, atualmente, 80% das
reclamacoes registradas na mesma sao solucionadas pelas empresas, estas que respondem
as demandas dos consumidores em um prazo médio de 7 dias.**

O consumidor.gov.br parte das seguintes premissas em face das relagdes entre
consumidores, fornecedores e o Estado:

-Transparéncia e controle social como imprescindiveis a efetividade dos direitos
dos consumidores;

-As informagdes apresentadas pelos cidaddos consumidores configuram
estratégicas para gestdo e execucdo de politicas publicas no que se refere a defesa do
consumidor;

- O acesso a informacao potencializa o poder de escolha dos consumidores e
contribui para o aprimoramento das relacdes de consumo.

Sendo a presente plataforma um servigo prestado e mantido pelo Estado brasileiro,
com énfase na interatividade entre consumidores e fornecedores para fins de minorar os
litigios nas relagdes de consumo, a participacdo de empresas no consumidor.gov.br
somente se faz autorizada aquelas que voluntiria e formalmente aderem ao servigo,
sempre mediante assinatura de termo no qual se comprometem em conhecer, analisar e
investir todos os esfor¢os disponiveis para a solu¢cao dos problemas apresentados.

Por outro lado, com relacdo ao consumidor, deve ele se identificar de forma
adequada, comprometendo-se a apresentar todos os dados e informacdes veridicas

relativas a reclamacao exposta.

4 Disponivel em: https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/sobre-servico . Acesso em 15.08.2021.



Com relag¢do ao procedimento, inicialmente, devera o consumidor verificar se a
empresa fornecedora contra a qual quer reclamar estd devidamente cadastrada na

plataforma.

Uma vez certificado positivamente o cadastro da empresa naquela plataforma,
caberd ao consumidor registrar sua reclamacdo na mesma, iniciando-se a partir dai a
contagem do prazo que € de 10 (dez) dias para manifestacdo da empresa reclamada.
Importante destacar que durante o aludido prazo, terd a empresa a oportunidade de

interagir com o consumidor antes mesmo de apresentar sua resposta final na plataforma.

Apés a manifestacdo da empresa, ao consumidor caberd a possibilidade de
replicar a resposta recebida e, ainda que nao satisfeito, poderd continuar na negocia¢ao

direta, ja que nao hd a participacao de terceiros na composi¢ao da solug¢do do conflito.

Assim, podem ocorrer varias rodadas de negociacido € uma vez prosperando ou
nio a resolucdo do litigio, caberd ao consumidor classificar a demanda
como “Resolvida” ou “Nao Resolvida”, bem como indicar seu nivel de satisfacdo com o
atendimento recebido, valendo ressaltar que ndo classificando o litigio como
“Resolvido” ou “Nao Resolvido”, o sistema entenderd como resolvido, o que coloca
muito vezes em cheque os dados ja acima referidos e divulgados pela propria plataforma

quanto ao elevado éxito na solucdo de demandas a ela apresentadas.

Importante questdo se refere aos dados das reclamacdes registradas
no consumidor.gov.br, pois que ditos dados alimentam uma base publica, com
informacdes sobre as empresas que obtiveram os melhores indices de solugdo e satisfacao
no tratamento das reclamacgdes, assim como aquelas que responderam as demandas em
lapsos temporais mais prestos, dentre outras informagdes. Portanto, € possivel a andlise e
monitoramento do desempenho das empresas participantes por meio de um

link denominado “Indicadores”. *

Ainda, através da aba “Relato do Consumidor”, € possivel a leitura do contetido
das reclamacgdes, respostas das empresas e comentdrio final dos consumidores, tendo,

inclusive, espaco facilitador de pesquisas com o uso de palavras chave, segmento de

4 Disponivel em: https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/geral/abrir . Acesso em 15.08.2021.



mercado, fornecedor, dados geograficos, darea, assunto, problema, periodo, classificagao
(resolvida / ndo resolvida/ ndo avaliada) e/ou nota de satisfacdo, dentre outros filtros.*
4. CONTEXTUALIZACOES PROCEDIMENTAIS E SATISFATIVAS EM
SEDE DAS ODRs
De todo contexto ja analisado, no que se referem aos modelos de ODRs, um ponto
que chama atenc¢do € a variedade procedimental que cerca a relagdo do direito com os
padrdes tecnoldgicos para fins de buscas a minoracdo dos conflitos, seja prevenindo-os

ou oportunizando a esperada solugao.

A preocupacgdo com um devido processo legal tecnolégico, logicamente, tendo na
Constituicdo a referéncia primeira quanto aos olhares protetivos dos direitos
47 é

fundamentais processuais em jogo,”’ € fator dos mais caros a ser observado e preservado

em um Estado Democratico de Direito.

Outrossim, a depender da natureza e da territorialidade do conflito, o ambiente em

que se instauram as controvérsias merecera racionalidades particulares.

Ao enfrentarmos as relacdes de consumo nas presentes letras, necessario ser
levado em consideracao fatores essenciais em sede de disputas pela reconstituicao de um

direito molestado.

Como visto, o crescimento avassalador das compras e vendas no comércio
eletronico é uma verdade incontestidvel na udltima quadra, tomando ainda maiores
dimensdes no momento pandémico pelo qual experimentamos, com os isolamentos
sociais e a procura online por bens e servicos. Natural que o volume de litigios neste
ambiente também cresca e com isso, a provocagdo as plataformas de solucdo de litigios
em linha seja um caminho de perceptivel alcance, dada a facilidade e comodidade de se
tentar resolver a contenda, se ndo no mesmo sitio que fora realizada a transagao, talvez

no mesmos ambiente — internet — onde se deu a compra ou venda.

Dito isso, € preciso qualificar os procedimentos de solucdo de disputas online, a

fim de que ndo se tenha “a qualquer custo” uma resolu¢cao de conflitos descolada de

46 Disponivel em: https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/relatos/abrir . Acesso em 15.08.2021.
41GAIO JUNIOR, Antonio Pereira. Processo Civil, Direitos Fundamentais Processuais e Desenvolvimento.
Flexos e reflexos de uma relagdo. Londrina: Thoth, 2021, p.41 e ss.



direitos fundamentais processuais que devem, por tudo, pautar qualquer rito que se

proponha a tornar as pessoas mais felizes ou menos infelizes.*3

Em caracteristicas transnacionais, um conflito, ainda que sob as bases de uma
online dispute resolution, tem como toque sensivel o fator da normatividade que ird
regular o conteddo da controvérsia, sobretudo pelo fato da mesma se dar no ambito da
rede mundial de computadores e nem sempre as legislacdes entre as partes contratante e
contratada se dialogam,* bem como onde a prépria sitio eletrdnico se encontra

hospedado.

Em se tratando de sistemas de cross border, esta € uma questdo de necessaria
atencdo nas politicas das plataformas de marktplace, cuja a propria publicidade e
transparéncia devem ser explicitas e pautadas na exatiddo das informacdes, seja quando
da prevencdo de um conflito (dispute avoidance) e mesmo diante do conflito ja

instaurado.

Trata-se, pois, da explicitacio das regras de direito material e processual ali
estabelecidas, se situando no plano da boa-fé que se espera em uma relagdo contratual e,
por conseguinte, processual, onde, em ambiente online, possui tal relacdo dindmicas

espaco-temporais completamente diversas da mobilidade fisica.

Os principios da confianca e previsibilidade devem se acender, invariavelmente,
a qualquer ambiente que procura a composi¢do de conflitos, bem por isso, ser informado
das “regras do jogo”, entendidas ai como alusivas aos direitos materiais e processuais em
questao se faz fundamental para a lisura procedimental, demonstrando per si, 0s aspectos

éticos e deontoldgicos que, de modo necessério, conduzem o procedimento.

Alids, a questdo principioldgica € um verdadeiro problema em se tratando das

ODRs, dada a prépria nocao da diversidade normativa e procedimental em uma variedade

48 GAIO JUNIOR, Anténio Pereira. Tutela Especifica das Obrigacées de Fazer. Curitiba: Jurua, 2020.
49 Como exemplo desta complexa problemética estdo as minimas regras e conceitos que atingem em cheio
os ordenamentos dos paises integrantes da Unido Europeia e mesmo do Mercosul, mais precisamente no
que se refere as relacdes de consumo, seus atores, bens € servigos.

Sobre o assunto, cf. GAIO JUNIOR, Anténio Pereira. O Consumidor e a sua Protecéo na Unido Europeia
e Mercosul. Pesquisa Conjuntural como contribuicdo a politica desenvolvimentista de Protegdo
Consumerista nos Blocos. Lisboa: Jurua Editorial, 2014.



de plataformas, intensificada muitas vezes pelas razdes extraterritoriais, conforme ja

alhures explanadas.

Se faz fundamental que as questdes que tocam ao acesso a justica tenham
preocupacdes constantes com os “desequilibrios de poder, cultura, diferencas estruturais,
marginalizagdo e inclusdo na tomada de decisdo que ocorre durante o projeto e

implementagio de sistemas ODR.”°

Nestes termos, Wing muito bem pontua acerca da necessidade de se ter respeito a
determinados principios quando da instauragao de uma ODR, sobretudo quanto aqueles
“da  participacdo informada, acessibilidade, responsabilidade, competéncia,
confidencialidade, empoderamento, igualdade, justica, honestidade, imparcialidade,
transparéncia, inovagao, integracdo, obrigacdo legal, neutralidade, prote¢ao contra danos

e seguranca.”!

Seja nos modelos sincronos e/ou assincronos, a garantia da participagcao isondmica
das partes deve ser assegurada, estabelecendo o direito ao contraditério continuo, pois é

comum as rodadas de negocia¢des para uma qualidade no acordo a ser construido.

Nao é incomum as assimetrias entre consumidor e fornecedor de produto ou
servigo, e isso pode se dar com maior abismo no campo das disputas online, o que para

Engstrom e Gelbalch seria a denominada distopia da litigincia:

um relativamente pequeno grupo de litigantes — provavelmente bem
abastado — exerceria algo como um controle unilateral sobre as
vantagens informacionais da tecnologia juridica e poderia assim se
empenhar em uma litigdncia de rent-seeking, utilizando-se de seu
privilegiado comando dos resultado de casos para escolher o juizo mais
vantajoso, dificultar o processo de obtencdo da prova mais danosa a
parte representada.’

50 WING, Leah. Ethical Principles for Online Dispute Resolution. In: International Journal on Online
Dispute Resolution, Eleven International Publishing, 2016. p. 18.

Sldem, p.24-26.

32 ENGSTROM, David Freeman; GELBACH, Jonah B. Legal Tech, Civil Procedure, and the Future of
Adversarialism. In: University of Pennsylvania Law Review, n. 9 March , 2020, p.61. Nos mesmo termos,
NUNES, Dierle; PAOLINELLI, Camilla. Acesso a Justica e virada tecnolégica no Sistema de Justica
Brasileiro: gestdo tecnoldgica de disputas e o alinhamento de expectativas para uma transformag¢do com
foco no cidaddo — novos designs, arquitetura de escolhas e tratamento adequado de disputas. In: NUNES,
Dierle; WERNECK, Isadora; LUCON, Paulo Henrique dos Santos. Direito Processual e Tecnologia. Os
impactos da virada tecnoldgica no dmbito mundial. Salvador: JusPodivm, 2020, p.64.



Assim, quem possuisse 0 acesso a tecnologia juridica obteria melhores resultados
frente a quem nao o possuisse, tanto em negocia¢des de acordos como em julgamentos e
nds j4 vimos em linhas atrds que na realidade brasileira, especialmente, a exclusdao de

digital € grave e abissal.

Por conseguinte, a participacdo de um terceiro interveniente por escolha das partes
ou da plataforma, deve se pautar na imparcialidade e independéncia, levando em
consideracdo possiveis assimetrias existentes entre os participes, para fins de equilibrio
informativo e participativo nos contextos do litigio, e isso inclui a contabilizacdo de
condic¢des tecnoldgicas, dentre outras, que poderiam estruturar padroes de privilégio em
processo e resultado para participantes recorrentes, com atencao especial aos principios

de acessibilidade, justica e transparéncia.>

A despeito dos modelos de ODRs debrucados sobre o presente texto, observa-se
que o grau de independéncia da decisdo diz muito quanto ao controle sobre a evolugdo e

resultado do conflito.

Poderd aludido grau ser dividido, pelo menos, em cinco modelos: (a)
independente, onde as partes chegam a uma conclusdo sem a necessidade de qualquer
interferéncia de um terceiro, como ocorre nas formas de negociacdo direta; (b)
parcialmente independente, que consiste em um terceiro, sem conhecimento técnico na
drea, que sugestiona as partes formas para solucionar o conflito, o que se faz presente em
conciliacdes e mediagdes; (c) totalmente dependente, onde ha presenca de terceiro com
conhecimento técnico para a solucdo da demanda, como se observa quanto a arbitragem;
e (d) escalonado, encontrando ai a combinac¢do dos pontos anteriores, dos niveis mais
independentes para os menos independentes, podendo se dar, inclusive, de forma parcial
algumas pretensdes®* e ainda (v) o automatizado ou em aprendizado de maquina,

empregando-se ai formas e niveis de inteligéncia artificial fraca e forte.

Necessério neste cendrio que o accountability na gestdo da plataforma seja sempre
pleno e idoneo, visto que as decisdes, sobretudo automatizadas ou em aprendizados de

madquina, ndo estdo imunes a vieses cognitivos que repercutem diretamente na solugdo da

33 WING, Leah. Ob. cit., pp. 24-26.

54 No mesmo sentido, ECKSHMIDT, Thomas; MAGALHAES, Mario E. S.; MUHR, Diana. Do conflito
ao Acordo na Era Digital (Meios Eletronicos para Solugdo de Conflitos — MESC). 2. ed. Curitiba: Doyen,
2016, pp. 120-122.



controvérsia, colocando em cheque a idoneidade, legalidade, qualidade, ética e

compromisso com o qualitativo acesso ao processo justo tecnolégico.>

Ponto fundamental também se d4 quanto a produgdo probatéria em online dispute
resolution. Para litigios ditos “simples”, como normalmente se colocam aqueles em que
a controvérsia exige apenas a prova documental e mesmo em sua simples apresentacdo e
interpretacdo como objeto probatdrio, ou seja, litigios que envolvem tdo somente matéria
de direito, maiores embaracos a producdo probatdria seriam pouco previsiveis, salvo

quanto a exames grafotécnicos ou dividas com relac¢do a idoneidade do documento.

Outrossim, ja a exigéncia de producao de provas testemunhais e/ou periciais em
sede de ODR, seja na forma sincrona ou assincrona, necessarios serdo esforcos maiores
para a sua obtencdo e qualidade na producdo, ndo encontrando razoabilidade em

conteddos que merecam acertamentos profundos na investigacado do material probante.

Imperioso compreender os limites da instrucao probatdria pela internet, sobretudo
com relacdo a exigéncia de acesso a modos sincronos para a realizacdo de oitivas de
testemunhas e mesmo andlise do objeto a ser periciado, por exemplo, A pessoalidade no
contato com o objeto probante € fator que implica na qualificada producdo da prova,
repercutindo na persuasio e convencimento do julgamento da guestio por um terceiro,

pondo em risco muitas vezes, a sua perfeita veracidade.

Por tudo, o ponto do esfor¢o probatério em sede de resolugdes de conflitos em
linha merece assentamento na boa-fé de todos os participes do procedimento e na
qualidade de sua produgio, caso contrdrio, a qualificada resolu¢ao da demanda restara

inviabilizada.>®

Merece ainda aqui apontamentos quanto a execu¢do das decisdes nos

procedimentos online.

35 Sobre consideragdes ao Processo Justo e a cidadania processual, ver GAIO JUNIOR, Antonio Pereira.
Processo Civil, Direitos Fundamentais Processuais e Desenvolvimento. Flexos e reflexos de uma relagdo.
Londrina: Thoth, 2021, pp.47-52.

36 Para Becker e Lameirdo no “estagio atual das coisas, ainda é praticamente inimaginavel cogitar-se da sua
utilizacdo em causas complexas, com valores vultosos em jogo, e que demandem a producdo de provas
volumosas ou complexas'“ BECKER, Daniel; LAMEIRAO, Pedro. Online Dispute Resolution (ODR) e a
ruptura no ecossistema da resolugcdo de disputas. Disponivel em: https://ab2l.org.br/online-dispute-
resolution-odr-e-ruptura-no-ecossistema-da-resolucao-de-disputas/ . Acesso em 17.08.2021.



Inegével que, uma vez conciliado ou decidido o conflito no ambito de uma ODR,
caberdo as partes ou aquela vencida, cumprir com exatidao os termos firmados na soluc¢do

do litigio.

Mas, em verdade, tudo dependerd da legislacdo vigente quanto ao modo e forca
executiva (enforceable) de um acordo ou decisdo, podendo ser ai dividido em: (a)
execugdo obrigatéria: quando legislacdo permite a garantia de execucdo da decisdo
resolutiva do conflito, de modo que ndo haveria a necessidade de provocar o 6rgao
judicante estatal para seu respectivo cumprimento; e (b) execu¢do vinculada: inexiste
autorizagdo legal prevendo a execugdo autdbnoma da decisdo, sendo inevitdvel para tanto
o respectivo ajuizamento de acdo judicial para levar a cabo a satisfacdo do direito
reconhecido e ndo cumprido por quaisquer das partes, i.e., seja por meio de processo de
cognicdo (quando o acordo ou a decis@o ndo possuir forca de titulo executivo) ou processo
de execuc¢do (quando o acordo ou a decisdo possuir for¢a de titulo executivo), valendo
lembrar que a depender da natureza do titulo executivo — se judicial ou extrajudicial —
podemos ter outras vias satisfativas, como o procedimento do cumprimento da sentenca
(Brasil) ou mesmo o modelo desjudicializador dos agentes de execugdo (ex vi, Franga e

Portugal).
CONCLUSAO

As dinamicas nas relacdes sociais sd0 necessdrias e constantes, assim como

também o sdo nas relacdes juridicas.

Os padrées de comportamento social, vinculos juridicos e negdcios na seara do
consumo vém experimentando evolugdes e revolugcdes num espaco temporal

relativamente curto para as proprias tradicoes da Ciéncia Juridica.

Importa que os acréscimos e/ou alteracdes no estabelecimento do comércio e das
relacdes de consumo propiciem qualidade de vida, fator essencial para os avancos do

desenvolvimento, sobretudo humano e social enquanto direito fundamental.

Para tal contexto desenvolvimentista que emerge também da alocacdo de recursos
estatais nos mais diversos setores estruturais de uma sociedade, necessario que se possa
regular, normativamente, novatas formas de relagdes juridicas bem como a solucdo de

conflitos delas decorrentes.



Neste contexto, a online dispute resolution surge como um novel locus para fins
de se tentar qualificar as resolucdes de conflitos, sobretudo relativas as relagdes de
consumo estabelecidas em linha por meio da rede mundial de computadores,
possibilitando a que consumidor e fornecedor possam obter pela mesma via negocial, a
conciliacdo ou solucdo do litigio deflagrado, sendo por isso, uma possibilidade de via

qualificada de acesso a justi¢a para além da tradicional jurisdi¢cdo estatal.

Outrossim, foram enfrentadas nas presentes letras as possiveis qualidades e
limitacdes da ODR no que toca aos direitos fundamentais processuais, artifices da

concretude de um Processo Justo sob o manto da tecnologia.

De tudo, ainda que pesem normatizacdes no ambito da Unido Europeia quanto a
forma e regulacdo que envolvem procedimentos acerca das resolugdes de conflito online,
em verdade, o que se observa de um modo geral é que ainda temos mais perguntas do que
respostas quanto ao modus procedendi que permeia aludidos procedimentos, dada ndo
somente a variacdo de plataformas, como também e mais intensamente, em sede de
conflitos transnacionais por sistemas de cross border , disposi¢des normativas que
envolvem, muitas vezes, mais de um ordenamento juridico a regular as relagdes de
consumo, sendo, para além das regras processuais, conteidos sensiveis que atingem as

normas de direito material.

Por tudo, o que se espera é que os avancos reflexivos acostados na pesquisa em tela
possam repercutir, positivamente, no aprimoramento dogma e pragmatico dos modelos
de ODR, para que esta via se qualifique e estabeleca de modo perene, mais um modelo
que se preste a contribuir para a solucdo de conflitos na sociedade hodierna, sem no
entanto, se desprender das garantias fundamentais processuais conquistadas secularmente

e que hoje, com muitos esfor¢os, presam pela garantia ao Estado Democratico de Direito.
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