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Resumo: O presente artigo tem como objetivo abordar situacdes em que
esteja em jogo a violacao dos direitos da personalidade do consumidor
(vulneravel ou hipossuficiente) e a solucdo de eventuais conflitos
surgidos em rela¢des de consumo malsucedidas. Em pauta, a questao
da morosidade do Judiciario e a possibilidade de adocdo do sistema
multiportas, objetivando a possibilidade judicial ou extrajudicial de
resolver as lides por autocomposicdo, em especial, dando destaque para
a mediacdo. O tema envolve a Resolu¢do n° 125 do CNJ, a Lei n® 13.140/
2015 e 0 Codigo de Processo Civilde 2015. A problematica envolvida versa
essencialmente sobre a possibilidade de ado¢do da mediacdo em casos
envolvendo os direitos da personalidade do consumidor, consideradas
suas caracteristicas (ex.: a questdo dos limites da indisponibilidade). O
método empregado para o desenvolvimento é o hipotético dedutivo, por

1 Doutorando em Direito, Mestre em Ciéncias Juridicas (UNICESUMAR), Pés Graduado em Direito Constitucional (Afirmativo)
Graduacdo em DIREITO pela Faculdade de Direito de Tangara da Serra (2010). Atualmente é procurador legislativo - procuradoria
legislativa da cdmara municipal de castanheira e advogado - ADVOCACIA HERRERA & OLIVEIRA. Tem experiéncia na area de
direito Administrativo e do Consumidor. E-mail: alexandre_advogado@hotmail.com

2 P6s Doutor pela FDUL - Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa. Doutorado em Direito das Relagdes Sociais pela
Pontificia Universidade Catélica de Sdo Paulo (2001). Mestrado em Direito das RelagSes Sociais pela Universidade Estadual de
Londrina (1995). Com licenciatura em pedagogia (2017) pela FACIBRA. Graduagcdo em Direito pela Universidade Estadual de
Londrina (1976). Graduado em Ciéncias Econémicas pela Fundagdo Faculdade Estadual de Ciéncias Econdmicas de Apucarana
(1988). Especializacdo em Teoria Econdmica. Membro e Titular Fundador do Centro de Letras Artes e Ciéncias do Vale do Ivai.
Atualmente é professor do curso de mestrado em Ciéncias Juridicas da UniCesumar. Foi professor convidado na Escola da
Magistratura do Parana - EMAP. Tem experiéncia na area de Direito, atuando principalmente nos seguintes temas: direito do
consumidor; direito da concorréncia, direito civil, direito empresarial e direitos da personalidade. E-mail: prux@uol.com.br

Rev. Faculdade de Direito, 2024, v. 48, n.1: e68877 @@


http://lattes.cnpq.br/9636046088021706
http://lattes.cnpq.br/0686320184439309
https://orcid.org/0000-0003-0211-7731
http://lattes.cnpq.br/9636046088021706
http://lattes.cnpq.br/3905933316745846
https://orcid.org/0000-0001-6737-9869

Rev. Faculdade de Direito | ISSN: 0101-7187 10.5216/rfd.v48.68877

meio de pesquisa e revisao bibliografica de legislacdo, artigos cientificos
e jurisprudéncia.

Palavras-chave: direito do consumidor; métodos adequados de solucao
das lides; autocomposicao; direitos da personalidade; mediacao.

Abstract: This article aims to analyze situations in which there is a

violation of the consumer's personality rights, in view of their flagrant
inequality vis-a-vis the supplier. On the schedule is the slowness of the
Judiciary and the possibility of adopting mediation to settle conflicts.
With CNJ Resolution 125 and the entry into force of Law 13,140 in 2015,
a multi-port system emerged with the court or out of court possibility
of resolving disputes, highlighting mediation. The problem involved

and discussed is the real possibility of adopting mediation, in cases
involving consumer personality rights, considering their characteristics

(e.g., the question of the limits of unavailability). The method used for

the development is the hypothetical deductive, through research and

bibliographic review of legislation, scientific articles and jurisprudence.

Keywords: consumer law; appropriate methods of solving disputes; self-

composition; personality rights; mediation.
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1 Introducao

A sociedade vive em um movimento pulsante, que ndo se
dissocia das rela¢des de consumo. A producao em larga escala
e o fornecimento de massa fizeram ingressar, na realidade
contemporanea, um notavel aumento no numero de situagdes
conflituosas devido a lesdes aos direitos dos consumidores. Nao
se trata apenas de atingir o patriménio (do consumidor standard
ou equiparado), mas também de situa¢des que envolvem direitos
da personalidade dos destinatarios finais dos produtos e servicos,
em especial, a vida, a saude, a imagem, a honra, a dignidade,
dentre outros.

Reconhecidamente, considerado o participe das relacGes
de consumo, o consumidor é parte vulneravel, normalmente
possuindo desvantagens no tocante, principalmente, aos
conhecimentostécnicos, informacionais ejuridicos. E, nas situa¢des
de relacdes malsucedidas, esse destinatario final do produto ou
servi¢o, quando por formas extrajudiciais ndo consegue ter seu
pleito legitimo atendido pelo fornecedor, necessita buscar guarida
no Poder Judiciario para resolver o litigio.

O problema é que o Judiciario, com sua atual estrutura, torna o
processo moroso, com eficacia comprometida, o que tende a gerar
insatisfacdo e, como consequéncia, um alto numero de recursos
das decisdes judiciais. Dessa forma, a heterocomposi¢ao proposta
pelo Judiciario através da sentenca de mérito, muitas vezes ndo
viabiliza um ambiente propicio para a resolu¢ao das controvérsias
em todas as suas dimensBes. Os numeros encontrados nas
estatisticas do CNJ sobre a durac¢ao dos processos (descritos neste
trabalho, mais a frente) refletem a falta de rapidez para dar vazao
ao quantitativo imenso de processos ajuizados.

Com a entrada em vigor das normas que serao abordadas ao
longo do texto, (em especial, a Res. n° 125/2010, a Lei n® 13.140/
2015 e o Codigo de Processo Civil de 2015), denota-se que os
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métodos autocompositivos para a resolucdo das lides abriram
novos horizontes. Houve uma valorizacdo para esses modelos
de pacificacao de conflitos, forma de contribuir para otimizagao
da prestacdo jurisdicional, bem como, influir positivamente na
sensacdo de justica sentida pelos consumidores. Assim, neste
trabalho, confere-se destaque maior para a mediacdo como
instrumento direcionado aresoluc¢do de conflitos mediante técnicas
adequadas, com o dialogo e a constru¢do do acordo pelas préprias
partes auxiliadas por um terceiro (mediador), o que se constitui
motivacdo capital para induzir ao cumprimento do avencgado e real
pacificacdo da lide processual e da lide sociolégica.

Um detalhe fundamental é que na mediacdo deve emergir
o didlogo entre as partes envolvidas, estabelecendo pontos de
consenso sem que, necessariamente (como requisito), qualquer
das partes tenha que abrir mao de seus direitos, mas que juntas
consigam construir uma solucdo satisfatéria para ambas.

Desde logo adverte-se que os métodos autocompositivos
exigem que os direitos sejam disponiveis ou quando indisponiveis
sejam passiveis de negociacdo, de modo que nao ha possibilidade
de sua utilizacdo em todos os casos de direitos violados. Apesar
dessa limitacdo, merecem ser observadas as vantagens desses
métodos, tais como a celeridade, a volta do didlogo entre as partes,
a solucao da lide processual (quando o problema ja é objeto de
processo) e a pacificacdo da lide sociologica, vantagens estas
que repercutem favoravelmente para os jurisdicionados e para a
sociedade.

Consigna-se que este trabalho também refere aos aspectos
tedricos, aplicados em casos praticos envolvendo direitos da
personalidade em problemas nas relacdes de consumo; tudo
com a utilizagdo do método hipotético-dedutivo, a partir de

— pesquisa bibliografica sobre a tematica em apreco, trazendo
dados estatisticos do Conselho Nacional de Justica e julgados para
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parametrizar a possibilidade de utilizacdo dessas formas mais
adequadas de resolucdo dos conflitos.

2 Da razoavel duracao do processo e a insustentabi-
lidade diante da quantidade de ac¢des judiciais

A massificacdo do fornecimento e consumo, inclusive
como forma de inclusdo, convivéncia e participa¢do dentro da
comunidade, nem sempre se refletiu em bens de melhor qualidade.
E isso ndo apenas por falhas pontuais, mas porque a obsolescéncia
programada €é uma realidade notoriamente reconhecida no
mercado que impele para 0 consumo e para 0 Consumismo.

A sociedade contemporanea apresenta instabilidade e
insaciabilidade em razao da confusao entre necessidade e desejo
de consumo, o que leva a perda da atracao pelo bem cobicado (o
prazer se dissipa com fluidez), de modo que o antigo troféu vira
lixo antes mesmo do desfrutar do novo objeto, sendo substituido
por outra meta de aquisicdo, em um circulo vicioso de compra e
descarte (Bauman, 2008, p. 45). Em verdade, ha uma permanente
insatisfacdo de muitos consumidores, na qual cada objeto ainda
com pouco uso, logo da lugar a outro recém-lancado, com a
introducao daquele que é propagado como mais avan¢ado, mais
inovador e revolucionario que chega as prateleiras, inaugurando
a necessidade (real ou artificialmente criada) de ter sempre a
novidade, tudo na utopia de ser alcancada uma pretensa felicidade.

Naturalmente, nem todas as relacdes de consumo apresentam
problemas, mas o incremento na quantidade desses negocios
juridicos tem repercutido no aumento de situa¢bes nas quais
surgem lesdes aos direitos de consumidores, seja por vicio, seja por
defeito nos produtos e servicos. E essas situacdes tém refletivo na
elevacdo do numero de ac¢des que tramitam no Poder Judiciario,

— gerando um abarrotamento de trabalho que tem inviabilizado o
tratamento adequado para tantos processos, inclusive no tocante
a morosidade que representa ineficiéncia na tutela jurisdicional.
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Aproblematica étdo grave que o relatério do Conselho Nacional
de Justica do ano de 2020, tendo como base dados do ano de
2019, aponta que, ao final daquele ano, o total de processos em
tramitacdo era de 77,1 milhdes (mais 30,2 milhdes de processos
novos ingressados no Judiciario), mesmo tendo sido emitidas cerca
de 32 milhdes de sentencas (Brasil, 2020, p. 93-94). Os numeros
sdo reveladores no sentido de que, assim, na conjuntura atual, néo
ha possibilidade de se ter uma prestacdo jurisdicional adequada
para aresolucdo dessa quantidade de demandas.

Fato é que o tempo médio para uma acdo ter sua resolucao
pelo Judiciario € de 5 anos e 2 meses (Brasil, 2020, p. 187). Como
previsdo, os processos iniciados no ano de 2021, terdo, em tese,
seu findar em 2026, o que por certo demonstra realmente que tal
demora ndo é compativel com o tempestivo acesso a uma ordem
juridica justa. Note-se que, no Brasil, tem-se 18.091 (dezoito mil e
noventa e um) Magistrados (Brasil, 2020, p. 86), de modo que, em
conta simples, se distribuidos equitativamente todos os processos
julgados pela quantidade de juizes, cada um teria uma producao
de 1.768,83 processos julgados no ano de 2019, ou seja, um total
medio de 6,93 processos por dia util, algo dificil de se concretizar.

Observa-se que, com uma quantidade dessa monta, um
juiz ndo poderia ler atentamente todo o processo, observar
cuidadosamente as provas e julgar de forma a distribuir a justica
satisfatoriamente; tudo considerando seusdeverescomaudiéncias,
despachos, atendimento aos advogados e outras fungdes.

E, nesse contexto, necessario se faz observar que, no ano de
2019, 6.5 milhdes de processos estavam relacionados a problemas
acontecidos em relacbes de consumo, conforme grafico do CN]J
apresentado.
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Figura 1 - Conselho Nacional de Justica - Painéis - Percentual de
Demandas por ramo do Direito

Fonte: BRASIL, 2020.

Esses numeros indicam a existéncia de um elevado numero de
processos que, conformeiniciativa de quem os dirige, poderiam ser
tratados de forma mais adequada, adotando- se meios alternativos
para resolucdao das demandas.

Além de propiciar a oportunidade de uma solu¢do consensual,
por intermédio dos referidos métodos, esse procedimento evitaria
efeitoscomooinconformismo das partes, praticamente eliminando
uma enorme quantidade de recursos. A solucdo construida em
conjunto normalmente ndo gera descontentamentos (recursos)
sequerpréoximosdosaquiapresentadosno grafico, os quaisrevelam
um enorme indice de insatisfacdo com relacdo a julgamentos de

— Primeira Instancia.

F necessario destacar que grande nimero de processos - quase
4 milhBes de ac¢des - sdo demandas relativas as responsabilidades
dos fornecedores, e 1.7 milhdes sao relativas a contratos de
consumo, assim separados pelo Conselho Nacional de Justica. Por
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evidente, nessa conjuntura, constata-se uma enormidade de casos
de violacdo direitos da personalidade de consumidores, como
pode ser observado.

Figura 2 - Quantidade de processos novos - classificados por assunto - 2019

Fonte: BRASIL, 2020.

Este grafico, que se refere ao ao ano de 2019, demonstra a
quantidade de processos novos, classificados por assunto. Nesse
rol, fica explicita a demonstracdo de que direitos da personalidade
estao sendo discutidos nas situacdes em que a responsabilidade
do fornecedor relaciona-se com os artigos 12 e 14 do Cédigo
de Defesa do Consumidor, o qual dispde sobre os defeitos dos
produtos que afetam a saude ou seguranc¢a do consumidor. Note-
— se que ndo sdo judicializados tdo somente pleitos envolvendo
aspectos pecuniarios, mas também descumprimentos contratuais
dos fornecedores quanto a questdes ligadas a integridade fisica,
saude, vida, e mesmo a dignidade do consumidor.
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De outro norte, observa-se que a maioria das lides de consumo
tramita nos Juizados Especiais - adequados para demandas de
menor complexidade e nos quais ndao ha custas -, que conforme
dados detém 3,6 milh&es das a¢bes, enquanto nas Varas Civeis ou
especializadas se registra a existéncia de 1,4 milhdes de processos
do mesmo tipo. Isso demonstra que as partes envolvidas
pretendem uma solu¢do mais rapida e com menos gastos, porém
o elevado numero de acBes nos Juizados Especiais esta implicando
em demora ndao compativel com o direito do jurisdicionado em
relacdo a razoavel duracdo do processo.

Figura 3 - Quantitativo de demandas por grau de jurisdicao

Fonte: BRASIL, 2020.

Os graficos demonstram elevada quantidade de processos
dessa natureza, mas é importante ressaltar que a judicializacao
ndo advém primordialmente do fato de, atualmente, as pessoas
serem caracterizadamente conflituosas. Na area do consumo, as
empresas fornecem a “matéria-prima” para os conflitos, na medida

- em que ha situacdes nas quais a qualidade dos produtos e servi¢cos
fica aguém da legitima expectativa do consumidor e os SACs e as
ouvidorias dessas pessoas juridicas nao funcionam a contento, o
que € agravado quando de atendimento precario devido a efeitos
da pandemia.
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Naturalmente, existe a possibilidade de o consumidor reclamar
e buscar conciliagdo por plataformas, como o Consumidor.gov
(para empresas cadastradas®) ou o ReclameAqui, as quais por sua
forma assincrona de contato (consumidor envia a reclamacgado e a
empresa posteriormente responde) acabam nao alcangando uma
solucdo, e, entdo, s6 resta como alternativa o caminho Judiciario
para resolver o problema.

E ha empresas, litigantes habituais que, por calculos
matematicos, tacitamente demonstram que a judicializa¢do pode
Ihes interessar como forma de diminuir custos, ja que nem todos
0os consumidores reclamam; e ainda existe a expectativa de se
ganhar tempo auferindo lucros e depois advir uma declaracao
judicial de que a lesdo ao consumidor se tratou de um “mero
aborrecimento”, ou seja, ndo se constituiu em dano material ou
moral (desvio produtivo).

Nesse diapasdao, 0os numeros apontam que em 2018
registraram-se 4.3 milhdes de a¢des desse tipo e o crescimento
em 2019 foi de 2.2 milh&es, chegando ao total de 6.5 milhdes de
processos.

Figura 4 - Percentual de acdes de consumo no Judiciario em 2019

Fonte: CNJ, 2020.

3 E é objeto de polémica por parte dos fornecedores, a aplicagdo da Portaria n° 12/2021, da Secretaria Nacional do Consumidor,
determinando o cadastramento compulsério das duzentas empresas mais demandadas no pais, assim como, daquelas que
atuam em determinados setores sensiveis em razdo da abrangéncia e/ou da enorme quantidade de relagdes de consumo
que praticam. Todavia, por evidente, nem todos os fornecedores presentes no mercado acabardo cadastrados na referida
plataforma.
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A simples analise desses numeros que se demonstram
perversos em desfavor dos consumidores em busca por justica
sinaliza que estes correm o risco de obter somente um julgamento
mecanizado dessas demandas (com utilizacdo dissimulada de
sentencas padrao em casos assemelhados), sem que as decisfes
contenham uma individualizacdo e humanizacdo necessaria para
definir a quem o direito deve proteger.

Essas estatisticas realmente refletem prestacdo jurisdicional
insatisfatéria, representam um dos elementos que fazem com que
amediacdo mereca servalorizada. Vinicius Ribeiro Cazelli e Ricardo
Rage Ferro, indicam varios motivos pelos quais a prestacao judicial
nao é melhor alternativa para resolucao dos conflitos:

Multiplos sdo os fatores apontados que corroboram esta
situacdo, entre eles: alto grau de litigiosidade, parco uso de

mecanismos de solug¢do de litigios de massa, insuficiéncia

numeérica e baixa produtividade de servidores, isenc¢ao

quase que absoluta de custas em juizados especiais com
rarissimos casos reconhecidos como litigancia de ma-fé,

auséncia de efetiva cultura académica e profissional de

composicao de litigios (Cazelli; Ferro, 2020, p. 398).

Em verdade, o quantitativo de processos afeta, ndo sé o
principio constitucional da razoavel dura¢do do processo, mas
também limita o efetivo acesso uma ordem juridica justa, o que
é direito fundamental encartado no artigo 5°, XXXV e LXXVIII da
Constituicdo Federal. Nesse sentido, relatando que o Poder
Judiciario passa por crise de efetividade e eficiéncia decorrente
da quantidade de processos existentes, Pedro Novais Ribeiro faz
critica, relatando que a busca de uma sentenca (terceirizacdo da
decisdao por uma autoridade, o juiz) se constitui em um “fenémeno

— cultural” que leva a essa situacdo de elevacdao numérica dos litigios
(Ribeiro, 2019, p. 5).

Para tentar diminuir a sobrecarga do Judiciario, que se da
devido essa tendéncia a conflitualidade (Marques; Reichelt, 2017,
p.277), o legislador estabeleceu que o juiz, ao receber essas a¢odes,
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deve designar audiéncia de mediacdo conforme prescrito no artigo
334, do Codigo de Processo Civil. Vale recordar que no mesmo
ano da aprova¢do do CPC, também surgiu a Lei de Media¢ao
(13.140/2015), o que demonstrou cabalmente a preocupacdo
do legislador (mens legislatoris) em haver resolu¢dao dos conflitos
mediante modalidade mais pacifica, em vez de uma sentenc¢a na
qgual uma das partes ganha e a outra perde a acao, significando um
avanco no ordenamento juridico (Vieira, 2017, p. 243).

Ha que desmistificar, no inconsciente coletivo, a ideia de
que a sentenca é sempre o melhor termo para solucao da lide.
Constatam-se inumeros beneficios em outros métodos adequados
para resolucao de controvérsias - destacando-se a media¢ao -,
posto que, integrados com técnicas voltadas a viabilizar que seja
alcancada uma solucdo justa para as partes com mais rapidez e
melhores resultados, em especial apta para satisfazer aos legitimos
direitos dos consumidores.

3 A mediacao dentro do processo judicial

A mediacao pode ocorrer tanto dentro do processo judicial
quanto de forma extrajudicial em centros especializados em
mediacdo, ou mesmo em situa¢bes envolvendo simplesmente
mediadores nomeados pelas partes, sem que haja processo para
discussao do litigio.

No processo judicial, a mediacdo se embasa principalmente
no artigo 3°, § 2°, do Codigo de Processo Civil, que prescreve para
o Estado, bem como para juizes, advogados, defensores publicos,
membros do Ministério Publico, promover a pacificacdo das
demandas com utilizagdo de métodos de solu¢dao consensual.
Inclusive, o art. 165 do Cdodigo de Processo Civil prevé a criacdo
de Centros Judiciarios de Solucdo Consensual de Conflitos. Vale

— rememorar que, anos antes, o Conselho Nacional de Justica (CNJ)),
por meio da Resolucdo n° 125/2010, ja vinha estimulando esse
tipo de procedimento, sendo que a Resolu¢do n°® 326, de 2020,
estabeleceu prazo para a criacdo dos Nucleos Permanentes
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de Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos, asseverando
que, antes de emitir sentenca, o juiz deve oportunizar as partes
de estabelecer outros mecanismos pacificos de solucdo das
controvérsias.

Importante é destacar que o artigo 334 do Codigo de Processo
Civilasseveraque,aoreceberainicial, ojuizdeve designaraudiéncia
de mediacao, sendo que o artigo 335, |, estabelece esse ato como
termo inicial da contagem de prazo para a contestacdo. A referida
audiéncia s6é ndo ocorrera se ambas as partes manifestarem
que nao pretendem realizar o ato. Mas € importante referir que
a mediacao podera ocorrer a qualquer momento do processo,
conforme determina o artigo 139, V, do mesmo diploma legal.

Assim, quando a ac¢do € encaminhada para a resolu¢ao por
algum dos meétodos autocompositivos, em caso de acordo,
uma vez cumpridos os principios norteadores da mediacdo e
respeitada a ordem publica, ficara a cargo do juiz tdo somente a
homologacdo da solucdo construida pelas partes. Surge, entdo,
uma solucdo imediata dalide, com aretomada do didlogo facilitada
pelo mediador, dialogo esse que transforma o consumidor em
cidaddo independente e capaz de ajudar a resolver o problema.
O resultado possui conteudo positivo e ndo negativo de direitos
(Henchen, 2020, p. 16). Com o consenso na tomada da decisao
pelo consumidor e fornecedor, o juiz ndo necessita negar nada
para qualquer das partes, sendo construida, assim, a solu¢do em
que nenhuma delas necessariamente precisa renunciar aos seus
direitos (e até interesses).

A mediac¢ao judicial ndo tem o condao de fazer com que os
numeros do Judiciario deixem de existir, ja que o processo estara
tramitando, e, por isso, Klever Paulo Leal Filpo emite critica relativa
ao sistema proposto, sendo vejamos:

[..] o Judiciario estd trazendo para si mais uma
incumbéncia, no sentido de centralizar também a gestao
desse método, reforcando a ideia ja bastante arraigada de
gue apenas o Estado, no caso o Estado-juiz, esta legitimado
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para administrar os conflitos de interesses, quando, ao
menos em tese, até mesmo pela experiéncia de outros
paises, outras instituicdes poderiam dar conta dessa
tarefa, a depender da natureza e intensidade do conflitos
[...] (Filpo, 2016, p. 802).

Para essas situacles, imperioso € ressaltar que mesmo se
o ingresso de a¢des nao diminuir, a celeridade obtida em casos
nos quais a mediacao é utilizada tem potencial de fazer com
gue o numero de processos findos aumente. E mais, quando a
mediacdo alcanga sucesso, normalmente as partes demandantes
(consumidor e fornecedor) saem satisfeitas, ja que o referido
meétodo pressupde que estas, tanto quanto possivel, ndo tenham
que abrir mao de seus direitos, o que tende a diminuir atritos
no relacionamento, inclusive futuro. Nao menos importante, é
observar que com a utilizacdo da mediacdo que obtenha essa
pacificagdo, o cumprimento do avencado tende a ocorrer de forma
mais tranquila, evitando recurso(s) que acabam abarrotando o
Segundo Grau de jurisdicdo, sempre com custos e morosidade
(Fussi; Freitas, 2020, p. 252).

Na mediacdo judicial, o juizencaminha o processo ao mediador
qgue atua no Tribunal ou Vara, que tal ndo é definido pelas partes. O
mediador utilizara de técnicas de escuta ativa, observacao de sinais
ndo verbais, escolha de linguagem adequada para facilitar o dialogo
e até estratégias psicologicas para entender os sentimentos,
atitudes, emocdes vividas com relacao ao conflito (de antes e de
durante a lide), tudo buscando um tratamento humanizado. Pela
visdo panoramica da lide - ndo s6 do ponto de vista juridico, mas
também sob aspectos emocionais que envolvem as partes -, 0
mediador deve procurar a base do problema para posteriormente
auxiliar na busca pela constru¢ao de um acordo que proporcione
— estado mental de bem-estar para os envolvidos (Brito; Silva, 2020,
P. 73421). O destaque da utilizacdo de vieses psicologicos dentro
do processo de mediacdo ndo deve ocorrer sé dentro do Judiciario,
mas sempre que esse método for utilizado.
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Quando estdo em jogo direitos da personalidade do
consumidor, o debate vai além do reconhecimento do direito e
alcanca a questao do dano sofrido, principalmente quando da
ocorréncia do defeito do produto que faz com que a incolumidade
fisico-psiquica do consumidor reste afetada. Nesse sentido, a
mediacdo tem potencial para propiciar com que o consumidor que
busca a cessac¢ao de algum dano ainda em andamento, bem como,
uma indenizacdo pelo dano moral sofrido, tenha possibilidade de
conseguir pacificamente o seu objetivo. Igualmente, é fundamental
gue a mediacdo sejainstrumento para, além de ensejar areparac¢ao
de danos meramente patrimoniais, em paralelo, evite que se olvide
ou desconsidere o atingimento intimo pela violacao de direitos da
personalidade do consumidor.

Esses aspectos ressaltam a importancia de, mesmo na via
judicial, ser utilizada a mediacdo como método de solucao de
controvérsias, sem que tal torne socialmente despicienda a pratica
da mediacdo extrajudicial pelas denominadas camaras privadas,
ou mesmo por intermédio dos cartérios, cada qual nas formas
legalmente permitidas, afinal trata-se de interessante alternativa
voltada a concretizar o objetivo de pacificacdo e solucao de
conflitos, com justica reconhecida pelas partes.

4 Mediacao extrajudicial

Os principios norteadores ja anteriormente referidos,
sdo apropriados tanto para media¢des judiciais quanto para
extrajudiciais. Nestas ultimas, por forca do artigo 9°, da Lei
13.140/2015, o mediador deve ser pessoa capaz, que detenha

a confianca das partes e seja habilitado com conhecimentos

técnicos para realizar esse tipo de procedimento. Na pratica, as

camaras privadas de mediacdo e conciliacdo (extrajudiciais)

— precisam estar cadastradas no Conselho Nacional de Justica
(conforme a res. n° 125/2010) e o mediador precisa ter realizado,
com aprovacao, o curso de mediacao no Tribunal de Justica ou
no Conselho Nacional de Justica. Nesse contexto, a parte que
pretende ver seu problema resolvido pela mediacao extrajudicial
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devera enviar convite para dar-se inicio ao procedimento, expondo
data, horario e local da primeira reunido, além do conteudo a ser
dialogado e, em caso de falta de resposta dentro de, no maximo,
trinta dias da data do recebimento, sera considerado rejeitado o
convite, sendo essa inteligéncia do artigo 21 da Lei de Media¢ao
(Brasil, 2015).

Outro detalhe: na mediacao extrajudicial, conforme disposto
no artigo 10 do mesmo diploma legal, quando uma das partes
for assistida por advogado, a outra devera também comparecer
acompanhada de profissional dessa area (advocacia). Caso nao
aconteca, o mediador devera suspender o procedimento para
a devida regularizacdo, ou seja, que a parte seja assistida por
defensor constituido (Brasil, 2015). Em se tratando de consumidor,
tal exigéncia é de grande valia, ja que este, por presuncdo, é
vulneravel (e em certas situacBes até hipossuficiente) e exposto
a ficar em flagrante desvantagem frente ao fornecedor com
acompanhamento técnico de advogado.

Outro aspecto que se destaca nas prescricdes da Lei de
Mediacdo é a possibilidade de as partes (com a cautela absoluta
de haver a concordancia do consumidor) criarem clausula
contratual especifica para que eventual problema envolvendo a
relacdo de consumo seja tratada de forma a se buscar em primazia
a mediagdo. Nesse sentido, inclusive, a previsdo deve atender
as peculiaridades do caso e ndo deixar de prever prazo minimo
e maximo para realizacdo da mediacdo, assim como o local da
mediacao, os critérios de escolha do mediador e a penalidade em
caso de ndo comparecimento a reunido.

Observe-se que, nesses casos, diante de auséncia de previsdo
contratual para a data de realiza¢ao da primeira reuniao, o prazo
minimo devera ser de dez dias e o prazo maximo de trés meses,

— tudo tendo como ponto de partida o recebimento do convite, o
qual devera indicar o local adequado para realizacdo do ato e
lista quintupla de mediadores com suas credenciais (sendo que a
falta de manifestacao quanto a escolha do mediador tacitamente
implica em que o primeiro nome da lista seja o acatado). Quanto
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a clausula penal de ndo comparecimento a reunido/sessao de
mediacdo, a regra é de que a parte que ndao comparecer no ato,
pagara 50% das custas e honorarios sucumbenciais quando e se
vencer em procedimento judicial ou arbitral posterior, desde que
0 caso se relacione com o objeto da media¢do, tudo conforme
previsdo do artigo 22, da Lei 13.140/2015 (Brasil, 2015).

Principalmente para os tempos de pandemia, com medidas
de isolamento social, um detalhe significativo € a possibilidade de
haver mediacdo online, o que pode ser considerado um avan¢o no
tocante a colocar em contato as partes com dificuldades especificas
nesse sentido. Como observam Gabriela Soldano Garcez e Simone
Alves Cardoso:

A Mediacdo Online ndo deve ser vista simplesmente como
mais eficiente, mas também como uma forma adequada de

resolucao de conflitos que impora uma nova mentalidade,

que ndo envolve apenas novas ferramentas e técnicas, mas

diferentes pressupostos, principios evalores. Acomunicacao
€ um elemento em todo processo de resolucdo de disputas,

e novas capacidades para comunicar e gerir o fluxo de
informacdo devem ser incentivadas on-line ou off-line
(Garcez; Cardoso, 2020, p. 42).

Vale ressaltar que, em tempos de restrices sanitarias ou
de outros tipos de situacdes excepcionais (exemplo: distancia
geografica das partes), revela-se importante a utilizagdo das
plataformas digitais (ou justica online) para tentativa de solucdo
dos conflitos, em especial quando qualquer das pessoas, por algum
motivo relevante, ndo puder participar presencialmente dos atos.
Essa alternativa é louvavel, mas ha que se ressalvar, todavia, que os
meios digitais possuemlimitacdesimportantes, que principiamcom

— as dificuldades para que as partes envolvidas contem com acesso
a internet de qualidade, bem como tenham familiaridade com
esses meios eletronicos (vulnerabilidade cibernética, informativa,
etc.). E mais, a utilizacdo de meio digital atrapalha a percep¢ao
de sinais ndo verbais, de aspectos psicolégicos significativos e de
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outros fatores que a barreira da distancia talvez ndo seja capaz de
superar (como, por exemplo, limitar ou impedir a presenca, junto
da parte - em frente ou fora do alcance da camera - de terceiro
alheio a construcao de umasolugdo e queinfluencie negativamente
nesse sentido). Ou seja, no caso concreto, deve-se sobrepesar se
diante dessas dificuldades e, principalmente, da vulnerabilidade
ou hipervulnerabilidade do consumidor, é realmente adequada
a utilizacdo da mediacdo online, em especial, quando envolvidos
direitos da personalidade. Acrescente-se, ainda, que essas cautelas
devem ser mais rigorosamente respeitadas quando envolvidos
idosos ou criancas.

Apenas para consignar: existe a critica de que a mediacao nao
deveria ser judicial. Se o Judiciario se mostra aquém do esperado
em administrar os processos que nele tramitam, ndo deveria
assumir outra atribuicao, pois tal nao se refletiria em um sistema
multiportas, mas sim, em um sistema de porta Unica subdividida
em atribuicdes, o que por certo nao é o pretendido. Ha ainda a
preocupacao em manter a mediacdo indene da influéncia da
técnica tradicional, pautada em antagonismos, formalidades e
rigidez presente na atua¢ao do Judiciario. Ou seja, evitar-se que
exista contaminacdo por atributos insuficientes, se pautando pela
técnica informal, flexivel, e ndo adversarial para resolucdao das
controvérsias (Paul, 2019, p. 182- 184).

Fato é que, embora a mediacdo nado se coligue com os aspectos
processuais comuns, deve- se, tanto no ambiente extrajudicial
guanto nos processos, buscar a pacificacdo social, sendo a
mediacdo o instrumento para isso. Em realidade, o Judiciario

apesar de receber vultosos recursos monetarios - sabendo-se que
o0 STF recebeu no ano de 2019, o total de R$ 749.220.757,00 (STF:
2020.) -, ndo reflete tal dispéndio em uma prestagao jurisdicional
célere, fruto de uma eficiente organizacdo. Independentemente

de se aquilatar a (in)eficiéncia na administracdo dos recursos,
fato é que existe uma infinidade de causas que fazem com que a
“JUSTICA” ndo seja distribuida de forma equitativa, e, na opiniao de

Rev. Faculdade de Direito, 2024, v. 48, n.1: 68877 @@




Mediacdo como método de resolugao dos conflitos envolvendo ...

Alexandre Herrera de Oliveira * Oscar Ivan Prux

alguns doutrinadores, preocupa-se em dar ao Judiciario mais um
tipo de procedimento ou setor para administrar.

Nesse sentido, Carlos Alberto Salles refere ao estatismo
paterno do Judiciario:

Dizendo de modo diferente, nessa perspectiva, o Judiciario,

além de propiciar o servico de solucdo de disputas de
forma adjudicada, por meio de sentencas judiciais, passa
a fornecer o servico de facilitagdo de comunicacdo entre
as partes para atingir uma solu¢do de comum acordo.
Ha uma ampliacdo dos servicos prestados, sem que haja
a devida preocupacdo com 0S recursos necessarios para
sustenta-la (Salles, 2018, p. 216-217).

O pensamento do citado autor é que o Judiciario ja
sobrecarregado, ndo deveria assumir mais um encargo, inclusive
por conta de suas limita¢des. Assim, uma politica publica especifica
deveria incentivar a criacdo de novos centros para solug¢des
extrajudiciais de conflitos, descentralizando e difundindo a ideia
de justica. Observe-se que a terceira onda de foco do acesso a
justica se da na esfera privada, incluindo a resolu¢dao por métodos
adequados. Essa férmula instituiria a retirada do Judiciario do
modelo centralde procura pelaresolu¢ao das lides, com pacificacdo
social e acesso a distribuicdo justa do direito. Convém, portanto,
o aprimoramento da forma de pensar dos litigantes e eventuais
outros participes do processo, tudo no sentido de incentivar a
participacdo do sistema privado e outros agentes para resolucdo
dos conflitos em via extrajudicial. Uma alternativa criada nesse
sentido adveio pelo Provimento 67/2018 do CNJ, que permitiu aos
tabelionatos e/ou cartérios, a possibilidade de instalarem centros
de mediacdo e conciliacdo, devendo os notarios fazerem o curso
— fornecido pelo Conselho Nacional de Justica e, ainda, obterem a
autorizacao dos Nucleos Permanentes de Métodos Consensuais
de Solucdo de Conflitos (Nupemec) e da Corregedoria Geral
de Justica (CGJ) de seu Estado-membro (CNJ, 2018). Trata-se de
medida importante, considerada a distribuicdo geografica (e a
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capilaridade) desses estabelecimentos que estdo em todos os
municipios, chegando aos locais mais distantes e de acesso nao
convencional, tudo além da credibilidade que desfrutam entre as
pessoas (Dias, 2019, p. 931).

Fica destacado, portanto, que a legislacdo avancou no que
concerne ao sistema multiportas como possiblidade de acesso pela
via extrajudicial, tanto pelos centros privados de mediacdao, como
pelos tabelionatos ou cartérios, ou até mesmo por forma individual
(por um terceiro desde que devidamente qualificado para realizar
tais atos). Consigna-se, inclusive, que nesse objetivo de solucdo
pacifica de conflitos, em muito poderia contribuir a implantacao
de centros de resolucdo instalados dentro das faculdades e/
ou universidades, forma de se disseminar entre os académicos
participantes e a comunidade em geral, essa cultura da paz. E de
se esperar que, com o decorrer dos anos, bons resultados venham
a ser constatados, desde que a utilizacdo da mediacao conte com
técnica apropriada, como se expde.

5 Principais modelos de mediacao

Para que, construindo um didlogo produtivo, aconteca a

mediacdo de forma a satisfazer os anseios de ambas as partes,

pode-se contar com 5 principais métodos, quais sejam: o linear

e tradicional de Harvard, o circular narrativo, o transformativo, o
interdisciplinar e o integrativo, sendo que todos possuem diretrizes
a serem seguidas pelo mediador para resolucdo dos conflitos
(Muszkat, 2008, p. 22). Cada tipo tem seu préprio estilo e forma. Por
exemplo: 0 método linear e tradicional de Harvard tem a seguinte
configuracdo:

(i) Separar as pessoas dos problemas, [...]; (ii) Focar em

I interesses e ndo em posicdes, [...]; (iii) Inventar op¢des de
ganho mutuo: [...]; (iv) Insisténcia em critérios objetivos
para ponderacdo das opg¢des criadas: negociar com base
apenas na vontade (“é assim porque quero que assim

seja”), tipico da barganha posicional, é ineficiente e ndo se
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amolda a critérios justos, podendo, assim, comprometer a
relacao (Tartuce, 2019, p. 6229).

Transparece que, nesse tipo de técnica, o foco para resolucdo
centra-se nos aspectos da problematica envolvida, sendo buscada
a construcdo da solucdo a partir da identificacdo da lesdao ao
direito (sem descurar dos interesses de ambas as partes), tudo no
sentido de convergir para um acordo desenvolvido pelos atores do
procedimento.

Jaomodelo circular, inicialmente, ndo tem como meta principal
a formacdo do acordo. Na verdade, neste tipo de procedimento
intenta que isso ocorra como consequéncia da utilizacdo do
meétodo, baseado no objetivo de influir no discurso conflituoso para
que as partes voltem a se relacionar. Centra-se em que cada um
observe o ponto de vista do outro na construcdao de uma relacao
amistosa entre as partes, dando atenc¢ao principal para a relacao
interpessoal e ndo para a problematica inicial (Miklos, 2021, p.
53). Percebe-se que essa técnica se revela mais adequada quando
o litigio envolve rela¢des duradouras anteriores ao proprio objeto
da lide.

Quanto a mediacdo transformativa, essa ndo estabelece
regras estanques, tendo as partes liberdade para a construcdo do
rito do dialogo, desde que com a finalidade de fortalecer os atores
do processo, tendo o mediador um papel exponencial de utilizar
o espelhamento e resumos para situar as partes no contexto geral
da problematica (Guilherme, 2016, p. 745). A referida estratégia
visa a real transformacdo do contexto existente na lide, antes
voltado a animosidade e, na sequéncia, passando para praticas
construtivas visando bom termo para todas as partes, tudo sem
gue esteja em jogo somente a problematica inicial, mas incluindo
a relagao interpessoal.

E a mediacdo interdisciplinar busca a utilizacdao de uma equipe
plural. Essa formatacado viabiliza que os conhecimentos da area de
cada profissional auxiliem na busca pelo dialogo. Nesse sentido, é
importante que o mediador conheca pelo menos algumas no¢des
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de psicologia, o que redunda em que as a¢bes de media¢do, ndo
fiqguem a encargo unicamente dos operadores de direito. Cita-se:

A Mediacao Interdisciplinar permite uma escuta
diferenciada das demandas que chegam ao Judiciario sem
o compromisso de um referencial tedrico-técnico ja pré-

estabelecido; [...] A funcdo mediadora implica nao s6 na
imparcialidade em relagdo aos mediandos, mas também
em um distanciamento no que diz respeito as profissdes
de origem que tém os Operadores do Direito e as teorias
que fundamentam as ciéncias da qual derivam suas

epistemologias (Groeninga, 2006, p. 61).

Portanto, trata-se de técnica em que o caso especifico é
atribuido a um mediador que detenha os referidos conhecimentos
especializados para trabalhar em equipe, posto que desta forma
ficara facilitado o entendimento da(s) controvérsias e a conducao
dos trabalhos rumo a pacificacao.

Por fim, o modelo integrativo que se vale da utilizacao dos
diversos instrumentos e metodologias para se chegar a resolucao
dosconflitos, devendo o mediadorobservar,emcadacaso concreto,
o enquadramento conforme as espécies de técnicas de mediacao.
Assim, quando necessario e oportuno, pode-se até utilizar mais
de um método na conducdo dos trabalhos (Miklos, 2021, p. 33).
O importante é que a media¢do seja bem-sucedida, incluindo, se
possivel, também a pacificacao da lide sociologica.

Portanto, ndo é recomendavel fazer-se juizo de valor que
destaque unicamente um tipo especifico de mediacdo, em
comparacdo com outro(s) colocado(s) em plano inferior. E sim que,
nas questdes envolvendo conflitos no mercado de consumo, as
diversas técnicas de mediacao podem ser utilizadas, escolhendo-

- se, portanto, a mais adequada, considerado o caso concreto. Ou
seja, observando-se o perfil das partes, os interesses envolvidos, as
caracteristicas do conflito e outros aspectos relevantes, utilizar-se
da forma mais eficiente para se construir uma solu¢dao benéfica
para todos os envolvidos.
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6 Mediacao e direitos da personalidade do consumidor

Na relacdo de consumo, pode ocorrer situacdo de lesao a
direitos do consumidor em uma de suas esferas: a incolumidade
patrimonial (prejuizo financeiro) ou a incolumidade fisico-psiquica
(saude e/ou seguranca). Essa diferenciacdo é importante na
distincdo entre interesses econdmicos e direitos da personalidade
como a protecdo avida, a saude e a seguranca, que estao incluidos
entre os direitos basicos do consumidor (art. 6°, da Lei n° 8.078/90).

Note-se que certos vicios (segundo o art. 18 do CDC, incidentes
de consumo por inadequac¢do) podem trazer danos limitados
a esfera patrimonial sem implicarem em afetacdo a algum dos
direitos da personalidade. De outro modo, outros podem macular
esses direitos, quando, por exemplo, € atingida a honra e a
imagem do consumidor. Por exemplo, quando acontece cadastro
indevido em banco de dados de mal pagadores. De outro modo,
nas situagdes em que se trata de defeitos nos produtos e servigos,
0s quais provocam, diretamente ou indiretamente, acidentes de
consumo, na totalidade dos casos (art. 12, do Codigo de Defesa
do Consumidor), os direitos da personalidade sdo afetados e tais
bens devem ser retirados do mercado. (Oliveira, 2015, p. 160).

Atente-se que a conexdo entre as duas espécies de direitos (0
da personalidade e o do consumidor) reside na coincidéncia de
previsdo de ampla prote¢do para ambos, posto que a legislacao
veda o fornecimento de produtos e servicos defeituosos que
causem risco para estes bens juridicos tutelados (Prux, 2016, p.
1222). Em sintese, esses direitos essenciais ligados a personalidade
do consumidor sdo salvaguardados, sendo que qualquer violacao
deve redundar em um dever de indenizar por danos materiais e/
ou morais (Souza; Werner; Neves, 2018, p. 45), forma de ser reposto
o equilibrio rompido pelo ato danoso.

Corroborando com tal entendimento, Dennis Verbicaro
Soares e Luiza Correa Colares Nunes doutrinam:
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Aprotecaodoconsumidorsedaa partirdoreconhecimento
de seus direitos humanos, inseparaveis da promocdo
de sua dignidade, inerente a toda pessoa humana
independente de classe econdmica, mas também,
positivada na Constituicao Federal (Art. 1°, 1ll, CF), e no
Codigo do Consumidor (art. 4°, caput), dentro de um rol

de principios, a necessidade de respeito a dignidade
do consumidor, além de saude, seguranca, protecdo dos
interesses econdmicos [...] (Soares; Nunes, 2019, p. 521-
555).

Quando qualquer direito da personalidade é desrespeitado,
uma vez instaurado o conflito, surge a oportunidade para utilizacdo
de métodos adequados para sua solu¢do. Nestas oportunidades,
uma observacao seimpde: devem ser observadas as caracteristicas
inerentes aos direitos da personalidade que estiverem envolvidos,
tendo em vista sua indisponibilidade ou irrenunciabilidade. Por
serem essenciais, nem mesmo com a vontade do titular, estes
podem ser afastados, vez que ninguém pode dispor, por exemplo,
da sua integridade fisica, vida, honra ou nome (Naves; Sa, 2017, p.
33-34). Neste sentido, entretanto, ha possibilidade para que essa
caracteristica seja relativizada (o direito pode ser indisponivel, mas
0 quantum da indeniza¢do pode ser disponivel, ou até mesmo
haver a possibilidade de adoc¢do de outra solucdo compativel).

Fernanda Borghetti Cantali refere que:

Também ndo se pode restringir a esfera da disponibilidade
relativa apenas aos atos a titulo gratuito, com objetivo

cientifico ou altruistico, como o é no caso de docdo de

orgaos. Exemplos ja citado é o do direito imagem ou

o direito a voz, os quais podem ser objeto de atos de

E— disposicao onerosa, ja que a comercializacdo da imagem
ou da voz por artistas ou modelos fotograficos é pratica

corriqueira e inquestionavel (Cantali, 2009, p. 151).
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Muito embora o exemplo citado ndo seja especifico de relacao
de consumo, por analogia pode ser aproveitado para essas
situagdes envolvendo direitos da personalidade. Se aquele tipo
de rigor exacerbado precisasse ser respeitado, nenhum direito
da personalidade poderia ser objeto de negociagdo, ou mesmo
de algum método alternativo de solu¢dao de conflitos, o que nao
seria construtivo individualmente e socialmente. Entdo, tem-se
gue os direitos da personalidade ndo sao indisponiveis de forma
absoluta, mas somente para terceiros e para o Estado, de forma
gue estes ndo podem restringi-los ou privar a pessoa de exercé-los.
A autonomia privada sobre os direitos da personalidade, portanto,
é relativizada no que tange a disponibilidade (Zanini, 2011, p. 217).
Exemplo se tem quanto a disponibilidade do direito a integridade
fisica nas competicBes esportivas de MMA (que, frise-se, sao objeto
de rela¢es de consumo). O mesmo ocorre com a imagem e nome
nas publicidades televisivas.

Leonardo Carneiro da Cunha e Tricia Navarro Xavier Cabral,
assim lecionam:

Se o direito é “indisponivel”, mas é “transacionavel”, nao
é tao “indisponivel” assim... a expressao poderia ter sido

evitada, mas, como foi utilizada, é preciso esclarecer

que a media¢do é possivel quando se permite a solucao

consensual, mediante autocomposicdo entre as partes
envolvidas (Cunha; Cabral, 2019, p. 4).

Nesse contexto, se constata que os direitos da personalidade
podem ser objeto de transacdo (o consumidor pode dispor ou
negociar).

Observe-se que o Cddigo de Defesa do Consumidor é
matéria de ordem publica e de interesse social, no entanto, como
— Marcelo Negri Soares, Mauricio Avila Prazak e Leticia Squaris
Camilo Men afirmam, existe a possibilidade de utilizacdo dos
métodos consensuais com relacdo a direitos da personalidade do
consumidor, os quais, embora indisponiveis, podem ser objeto da
mediacdo por dois fatos:
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A primeira pelo fato de que como a propria terminologia
esclarece, o negocio juridico é processual, a modificacdo do
procedimento pelas partesndointerfereno direito material,
motivo pelo qual sua disponibilidade ou indisponibilidade
ndo seriam motivo para impedir a transagao processual.
A segunda se da em razdo da necessidade do controle de

validacao dos negdcios juridicos processuais pelo juiz [...]
(Soares; Prazak; Men, 2020, P. 1389).

E de se concordar com essa afirmativa e acrescentar, tal
como o faz Leonardo Estevam de Assis Zanini, que os direitos da
personalidade podem ser exercidos com autonomia na esfera
privada, vedando-se que terceiros possam restringir o destino que
o titular pretenda dar para esses bens, tudo em reconhecimento
da incidéncia da autonomia da vontade (Zanini, 2011, p. 208,216).
Nestes casos, a autonomia da vontade nao deve sofrer limitacdes,
a exemplo do que se tem em rela¢do ao direito a privacidade em
programas televisivos. Nestes, € comum haver a utilizacdo da
imagem como forma de marketing, sendo que o participante abre
mao temporariamente desse direito para alcancar um objetivo,
normalmente pecuniario (Schreiber, 2013, p. 29).

Percebe-se, portanto, que por diversos modos as partes
podem dispor sobre seus direitos da personalidade, o que abre
espaco para a utilizacdo da media¢do, com todas as inUmeras
vantagens ja mencionadas.

Trata-se, assim, de um método autocompositivo bastante
adequado para dirimir demandas consumeristas quando
envolvidos direitos da personalidade, seja nos casos em que cabe
reparacao por dano patrimonial, seja naqueles de indenizacdo por
dano moral (ou ambas as formas de reparacao).

— 7 Conclusdes
ImperfeicBes no fornecimento de massa para o mercado
de consumo aumentam o risco de litigiosidade. E, em casos de
deficiente atendimento ao consumidor, para sanar os problemas
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do desrespeito a esses direitos, resta ao lesado (consumidor)
buscar as formas ja explicitadas neste trabalho, sejam as
extrajudiciais, sejam, em ultima alternativa, a via judicial. Todavia, o
Judiciario, com milhdes de acdes tramitando, apresenta problemas
funcionais para dar vazao a toda demanda que lhe chega. Em
suma: mostra deficiéncias em propiciar justica célere e eficaz
para assegurar os direitos do consumidor, principalmente os da
personalidade cuja relevancia sobressai. Essa conjuntura agrava a
vulnerabilidade do consumidor participe da relagdo de consumo e
o sistema heterocompositivo de resolucao das lides, além do risco
da morosidade, ainda é comum gerar questionamentos quanto
ao conteudo das decisBes judiciais, provocando recursos que
sobrecarregam a Segunda Instancia. E, nesse diapasao, direitos
sofrem abalos ao ndo serem salvaguardados tempestivamente.

Para tentar resolver o problema de acesso a uma ordem
juridica justa em tempo adequado (dentro da duracdo razoavel
do processo, pois justica tardia, ndo é justica), é importante
individualmente e inclusive socialmente, que, como transformacao
cultural, abandone-se a mentalidade adversarial e se priorizem os
meétodos de resolucdao pacifica dos conflitos. Por essas formas,
em especial pela mediacdo, com todas as potenciais vantagens
ja mencionadas, as partes podem, conjuntamente, construirem
solu¢des que sejam mais apropriadas para resolver o problema,
tanto encerrando o processo, quanto tendo a chance de acabarcom
a lide sociolégica. Trata-se, portanto, de uma evolug¢ao social a ser
implementada, tanto extrajudicialmente, como na esfera judicial.

O arcabouco legislativo existente nas normas citadas ao longo
do texto, instituem o devido amparo legal para essas iniciativas.
Resta assim, que as instituicdes e as pessoas fisicas e juridicas,
valorizarem esses métodos (meios alternativos de solucdo de
conflitos, em especial, a mediacdo), instrumentos verdadeiramente
aptos para propiciar solu¢des mais rapidas, menos custosas e mais
satisfatorias para os envolvidos.
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E, afinal, reflita-se: o que a cultura da pacificacdo pode
proporcionar, na verdade, tem o acréscimo desse bem (paz), cujo
preco nao se consegue aquilatar.
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