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RESUMO

O presente trabalho tem por escopo abordar um dos métodos consensuais de solugdo de
conflitos de consumo, qual seja, a conciliagdo, especificamente sua utilizagio por meio dos
6rgdos de Prote¢do ao Consumidor. Dessa forma, frente aos conflitos de interesses de
consumo, este método se mostra agil e eficaz, porém, com algumas ressalvas no que tange seu
modo de execugdo. De inicio serd feita uma breve analise histérica da evoluggio das relagdes
de consumo, no que se perfaz a origem do direito do consumidor, propriamente dito no brasil,
entendendo o principio constitucional do acesso 4 justica, bem como os métodos
extrajudiciais de solugéio de conflitos. Em seguida, sera abordada a conciliacio como método
alternativo de solugdo de conflitos, seus principais aspectos, os principios que a embasam e o
papel de uma das partes envolvidas no processo conciliatério, a saber, o conciliador. Por fim,
no terceiro e Gltimo capitulo, serdo demonstrados os diferentes meios utilizados pelos 6rgios
de prote¢do ao consumidor, na busca de solugdes de conflitos de consumo, entre consumidor
e fornecedor, no dmbito individual e difuso, ponderadas as vantagens e desvantagens da
conciliagdo como meio alternativo de solugdo de conflitos. Com essa abordagem, restara
demonstrada a importancia da conciliagdo como instrumento capaz de auxiliar os referidos
orgdos no exercicio da prestagdo jurisdicional do Estado, contudo, observando a importancia
de se impor novas diretrizes para a pratica deste instrumento, a fim de que o consumidor,
parte mais fragilizada da relagdo de consumo, obtenha seu direito, ora pretendido, sem
quaisquer prejuizos, com satisfagdo e desfrutando de um efetivo acesso a Justica, com vistas a

pacificagdo social.

Palavras-Chave: Consumidor. Solugdo de Conflitos. Conciliagdo. Acesso 4 Justica.



ABSTRACT

This work has the purpose to address one of the consensual methods of consumer dispute
resolution, namely, conciliation, specifically its use through the Consumer Protection
agencies. Thus, compared to conflicts of consumer interests, this method proves agile and
officient, but with some caveats regarding its mode of execution. At first there will be a brief
historical analysis of the evolution of consumer relations, as makes up the source of consumer
law, itself in Brazil, understanding the constitutional principle of access to justice, as well as
extra-judicial methods of conflict resolution. Then the conciliation will be addressed as an
alternative method of conflict resolution, its main aspects, the principles that underlie and the
role of one of the parties involved in conciliatory process, namely, the conciliator. Finally, the
third and final chapter, the different means used by the consumer protection agencies will be
demonstrated in the pursuit of consumer conflict resolution between consumer and supplier in
the individual and diffuse scope, having considered the advantages and disadvantages of
conciliation as alternative means of conflict resolution. With this approach, remain
demonstrated the importance of reconciliation as an instrument to assist those bodies in the
exercise of judicial state provision, however, noting the importance of imposing new
guidelines for the practice of this instrument, so that the consumer part more fragile the
consumer relationship, get your right, sometimes you want, without any losses, satisfaction
and enjoying effective access to justice, with a view to social peace.

Keywords: Consumer. Conflict Resolution. Conciliation. Access Justice.



RESUMEN

Este trabajo tiene el proposito de abordar uno de los métodos consensuales de resolucion de
disputas de los consumidores, es decir, la conciliacién, especificamente su uso a través de las
agencias de proteccién al consumidor. Asi, frente a los conflictos de intereses de los
consumidores, este método resulta agil y eficiente, pero con algunas advertencias en cuanto a
su modo de ejecucion. Al principio habra un breve analisis historico de la evolucién de las
relaciones de consumo, ya que constituye la fuente de la ley del consumidor, si en Brasil, la
comprension del principio constitucional de acceso a la justicia, asi como los métodos
extrajudiciales de resolucion de conflictos. Entonces la conciliacién se tratara como un
método alternativo de resolucion de conflictos, sus principales aspectos, los principios que
subyacen y el papel de una de las partes involucradas en el proceso de conciliacion, a saber, el
conciliador. Por tltimo, el tercer y ultimo capitulo, los diferentes medios utilizados por los
organismos de proteccion de los consumidores se demuestra en la bisqueda de la resolucion
de conflictos de consumo entre el consumidor y el proveedor en el ambito individual y difusa,
tras examinar las ventajas y desventajas de la conciliacién como medios alternativos de
resolucion de conflictos. Con este enfoque, quedan de manifiesto la importancia de la
reconciliacién como un instrumento para ayudar a esos organos en el gjercicio de la provision
estatal judicial, sin embargo, teniendo en cuenta la importancia de imponer nuevas directrices
para la prictica de este instrumento, por lo que la parte de los consumidores més fragil la
relacién de consumo, obtener su derecho, a veces que quieras, sin ninguin tipo de pérdidas, la
satisfaccion y disfrutar de un acceso efectivo a la justicia, con miras a la paz social.

Palabras clave: Consumidor. Resolucion de conflictos. Conciliacion. Acceso a la Justicia.
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INTRODUCAO

A Complexidade das relagdes sociais € suas dimensdes, quanto aos interesses
comuns e individuais numa sociedade de consumo, tem facilitado por si s6 o surgimento
de discordéncias, trazendo 4 tona, a ocorréncia de conflitos interpessoais de maneira
recorrente, ao ponto de merecerem do Estado um tratamento diferenciado e assistencial

a fim de serem solucionados de maneira mais célere e eficaz.

A Partir do século XIX passamos a observar um movimento de maior intervengéo
do Estado na economia, razdo pela qual os direitos econdmicos e sociais passam a ter
abrigo constitucional. Passou-se a ser adotado o sistema denominado modelo social

democrata. Presente nestas relagdes.

Segundo André Ramos Tavares:

A concepgdo de Estado liberal gerou, em momentos criticos da
humanidade, uma situagdo insuportével, de modo que, mesmo em
paises de imensa tradigdo liberal e capitalista, passou-se a admitir a
necessidade de intervengdo do Poder Publico no mercado e na
economia, ainda cllue extremamente restrita ou em setores especificos
predeterminados.

Fazendo um apanhado historico, sabe-se que ha milhares de anos, ja existiam
normas com a finalidade de proteger os interesses dos consumidores. Nesse aspecto
podemos citar o Cédigo de Hamurabi, no qual havia previsdo de obrigagdo do
arquiteto ou empreiteiro refazer a obra que caisse e, se houvesse vitimas fatais, estes
pagariam com a prépria vida. Pena idéntica era aplicada aos médicos que provocassem

a morte de um paciente usando o “bisturi de bronze”.

No século XIII a. C., na India, o Cédigo de Manu previa multa, punigdo pessoal
e ressarcimento para os que alterassem géneros ou entregassem coisas de qualidade
inferior. No Direito Romano havia, dentre outras, as a¢des redibitorias e a quanti

minoris.

' TAVARES, André Ramos. Direito Constitucional Econémico. 2. ed. Sdo Paulo: Método, 2006, p. 54.
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Na Idade Média havia aplicagdo de banho escaldante para quem vendesse

manteiga com pedra para aumentar o peso ou leite com agua.

Contudo, ao passar dos séculos, frente a Revolugdo Industrial, aumentou em
muito as relacdes de consumo, aumentando também os problemas originados nessas

relacdes.

No Brasil, com o aumento demasiado de conflitos de consumo, bem como o
descontentamento da sociedade quanto & morosidade na tramitagio e conclusdio dos
processos judiciais, fez-se necessério inovagdes legislativas sob a égide da protegéo ao
consumidor, perfazendo o caminho percorrido pelo Estado a fim de promover a tutela
dos interesses consumeristas, dando origem a uma nova era dos direitos individuais e
difusos com a Lei n° 8.078/90 — O Cédigo de Defesa do Consumidor.

Outrossim, as formas alternativas de resolu¢do de conflitos, especificamente a
Conciliagdo, sdo uma constante no mundo, e atualmente estdo cada vez mais presentes
no Brasil, facilitando ainda mais a propria prestagdo jurisdicional do Estado, o qual
passa a se ocupar de causas que verdadeiramente ndo podem ser transacionadas.

Tendo como inspiragdo para a produgdo do presente trabalho monografico,
experiéncia profissional no exercicio da fungfo de conciliadora pelo Procon do Estado

da Paraiba, entre os anos de 2011 4 2014, entendi por oportuno expor o presente tema.

O objetivo geral deste trabalho,é expor que o uso da conciliagdo como
mecanismo alternativo para a solugfo de conflitos pelos Procons, tem sido de suma
importancia para a efetivagio da tutela dos direitos do consumidor, contudo, observada
a existéncia de certas caréncias no seu modo de aplicagfo por parte desses Orgaos e de
seus agentes, os quais sdo responsdveis pela execugdo das politicas publicas neste
contexto.

Objetiva-se especificamente expor, que o papel do conciliador, como agente
ativo da promogiio e protegdo do consumidor, encontra-se de certo modo afastado

quando da execugdo das audiéncias de conciliagdo.

Nessa vertente, para a realizagio do presente trabalho, utilizou-se ampla pesquisa

doutrinaria, inclusive no que se refere ao direito comparado.
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CAPITULO I - A EVOLUGCAO DAS RELACOES DE CONSUMO

As relagdes de consumo estdo ligadas as transagdes de natureza comercial e ao
comércio propriamente dito, surgindo geralmente através de um negocio juridico entre
duas ou mais pessoas, tendo de um lado o fornecedor e de outro o consumidor € um
objeto de interesse: os produtos ou servigos. E inegével que as relagdes de consumo
evoluiram nos ultimos tempos.

Nio foi sem grande pressdo que a vida na sociedade de consumo mudou nos
ultimos cinquenta anos. A condi¢do humana se diversificou pela natureza e volume dos
bens de consumo e prestagdes de servigos, gerando uma extensa transformagdo nas

relagGes de consumo.

Destarte, faz-se necessario uma exposi¢do histérica quanto a evolugdo das
relagbes de consumo no sentido de assimilar de maneira mais contundente os

acontecimentos responsaveis pela transformag@o ocorrida.

Marco inicial, a Revolugdo Industrial foi um divisor de dguas na historia e quase
todos os aspectos da vida cotidiana da época foram influenciados de alguma forma por
esse acontecimento.

Nas palavras do Professor Robert E. Lucas Jr., ganhador do Prémio Nobel de
economia:

Pela primeira vez na histéria o padrdo de vida das pessoas comuns
comegou a se submeter a um crescimento sustentado. Nada
remotamente parecido com este comportamento econdmico ¢
mencionado por economistas clissicos, até mesmo como uma
possibilidade tedrica.

Antes da Revolugdo Industrial, a atividade artesd se sobressaia nas relagdes
comerciais da época, onde os mestres artesdos e manufatureiros vendiam seus produtos

diretamente para os consumidores.

Iniciou-se a produgdio em grande escala, tendo como consequéncia o aumento
populacional nos grandes centros urbanos, bem como uma maior procura por novos

produtos e servigos, permitindo continuamente a desvalorizagdo da figura do arteséo,
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que por sua vez ndo obtinham mais espago na sociedade, uma vez que ndo tinham

capacidade produtiva nem econémica para competir com as grandes industrias.

Os bens de consumo passaram a ser produzidos em massa € 0s servigos se
ampliaram largamente. O mercado fornecedor passou a preocupar-se ndo somente em
fornecer aos consumidores o necessario a sua subsisténcia; passou a utilizar estratégias
de publicidade, para divulgar novos produtos e criar no consumidor o desejo de adquiri-

los.

Esse momento de transformag@o marca o ponto culminante de uma evolugdo
tecnoldgica, econdmica e social que vinha se processando na Europa desde a Baixa Idade
Média, com énfase nos paises onde a Reforma Protestante tinha conseguido destronar a

influéncia da Igreja Catélica: Inglaterra, Escécia, Paises Baixos, Suécia. Nos paises fiéis ao

catolicismo, a Revolucdo Industrial eclodiu, em geral, mais tarde, ¢ num esforgo
declarado de copiar aquilo que se fazia nos paises mais avangados tecnologicamente: os

paises protestantes.

No Brasil, os periodos conhecidos como fase da revolugéo industrial brasileira, e
fase da internacionalizacdo da economia brasileira, ocorreram entre os anos de 1930

a 1956.

Com efeito, além do marco histérico da Revolugdo Industrial, outro importante
momento balizador do surgimento de uma nova conjuntura mundial nas relagdes de
consumo, foi a Revolugdo da Informatica e da Globalizagdo que vivemos no mundo
contemporaneo, possibilitando relagdes de consumo via meio eletronico, as quais estfio

cada vez mais presentes na vida do consumidor.

A partir dai, até os dias atuais houve um grande crescimento da industria de bens
de produgdo e de bens de consumo. As relagdes deixaram de ser pessoais e diretas,
transformando-se em operagdes impessoais e indiretas, em que ndo se dando

importancia ao fato de néo se ver ou conhecer o fornecedor.

Diante dessa nova perspectiva, a relagdo existente entre consumidor e fabricante
teve mudangas em suas bases. Num novo modelo de produgédo, o consumidor passou a

comprar os produtos de um comerciante, que se tornou o intermediario nessa relagdo,
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vendendo uma marca de determinado produto. Assim, por for¢a dessa nova relagéo de
distribui¢do e venda dos produtos, consumidor e fabricante passaram a ndo mais se

conhecer, 2

Hoje as rela¢des de consumo se encontram bastante intensificadas, e por que néo
dizer, massificadas, resultado do grande crescimento e desenvolvimento econémico das
sociedades. Diante desse crescimento, surgi a necessidade de regulagcdo e controle

dessas atividades.

Deixando evidente a necessidade de legislagdes atinentes a regulamentar e
ordenar essas novas relagdes entre consumidores e fornecedores, surgiu em todo mundo
movimentos e legislagdes especificas dispondo da protegéio do consumidor.

Acompanhando o movimento mundial, a Constituigdo em vigor, promulgada em
1988, inseriu um conjunto de diretrizes, programas e fins que devem ser perseguidos

pelo Estado e pela sociedade, conferindo cardter de plano global normativo.
Em seu art. 170, Inciso v, a Constituicdo Federal em vigor assim dispde:

A ordem econdmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na
livre iniciativa, tem por fim as segurar a todos existéncia digna,
conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios: V - defesa do consumidor.

Nédo obstante, conforme exposto anteriormente, as mudangas trazidas apos a
revolugdo industrial, tecnologica e a globalizagdo, transformaram definitivamente o
mercado econdmico mundial, expondo ainda mais a fragilidade do consumidor. Com
isso, no sentido de adotar um modelo juridico e uma politica de consumo que
efetivamente protegessem o consumidor, inspirou-se o legislador de 1988 a inserir em
nossa Carta Magna, no seu art. 5° inc. XXXII, o mandamento constitucional de defesa
do consumidor, devidamente regulado pela Lei n. 8.078/90 - o Codigo de Defesa do

Consumidor, positivando a tutela dos interesses do consumidor.

? CAVALIERI FILHO, Sergio. “O direito do consumidor no limiar do século XXI1”, Revista de direito do
consumidor, n°35, p.98.
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1.1 O DIREITO DO CONSUMIDOR NO BRASIL

No inicio da década de 1960, a defesa do consumidor comega a se desenvolver
no Brasil, periodo em que é reconhecida a vulnerabilidade do consumidor e sua
importancia nas relagdes comerciais nos Estados Unidos.

Enquanto nos EUA e nos paises europeus a prote¢do do consumidor surge como
resultado da consolidagéio de uma sociedade afluente (sociedade detentora de riquezas e
bens). Diversamente, seu aparecimento no Brasil ¢ resultado das consequéncias
provocadas pela industrializagdo das décadas de 1960 e 1970, seguidas de crises
econdmicas e sociais. Destaca-se, nesse periodo, a Lei Delegada no. 4 de 26 de
setembro de 1962, a qual dispde sobre a intervengdio no dominio econdmico para
assegurar a livre distribuicdo de produtos necessdrios ao consumo do povo.

Em 15 de margo de 1962, o entdo presidente dos EUA John F. Kennedy,
reconheceu o carater universal da protegéo dos direitos dos consumidores, tais como: o
direito a seguranga, a informagfo e de escolha. Por esse motivo, o dia 15 de margo ¢

conhecido e comemorado como o Dia Mundial dos Direitos do Consumidor.

Assim, na década de 1970, surgiram os primeiros Orgéos de defesa do
consumidor. Em 1976, foram fundadas a Associagdo de Prote¢cdo ao Consumidor de
Porto Alegre (APC), a Associagdo de Defesa e Orientagdo do Consumidor de Curitiba
(ADOC) e o Grupo Executivo de Protegcdo ao Consumidor (atual Fundag¢&o Procon Sdo
Paulo).

A década de 1980, conhecida pela recessdo economica e pela redemocratizagdo
do Pais, foi marcada pelo movimento consumerista, o qual almejava incluir o tema da
defesa do consumidor na Assembleia Nacional Constituinte.

Representando avango para o assunto, em 1985 foi promulgada a Lei n° 7.347,
que dispde sobre a agdo civil publica de responsabilidade por danos causados ao
consumido, dos interesses difusos e outras protegdes, bem como o Decreto n® 91.469, de
24 de julho, criando o Conselho Nacional de Defesa do Consumidor, obtendo destaque
com sua atuagdo na elaboragdo de propostas na Assembleia Constituinte e
principalmente, por ter difundido a importdncia da defesa do consumidor no Brasil,

possibilitando, inclusive, a criagdo de uma Politica Nacional de Defesa do Consumidor.
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No mesmo periodo, a ONU, por meio da Resolugdo n. 39-248 de 1985,
estabeleceu as Diretrizes para a Prote¢do do Consumidor, ressaltando a importancia da

participag@o dos governos na implantagéo de politicas de defesa do consumidor.

Em 1990, editou-se a Lei n° 8.078, criando o Cddigo de Defesa do Consumidor,
atendendo a determinagdo da CF/88, prevista no art. 48 do Ato das Disposigdes
Constitucionais Transitorias: estabelecendo normas de ordefn publica, contendo regras
de direito material e processual nas éareas civel, criminal e administrativa para a
regulagdo da temadtica do consumidor. Assim, as associagdes de consumidores passam a

ser destacadas e protegidas como entidades de defesa do consumidor.

A Lei 8.078/90, também estabeleceu que a protegdo e defesa do consumidor no
Brasil seria exercida por meio do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC),
que congrega os Orgdos federais, estaduais e municipais, além das entidades civis de
defesa do consumidor.

Em 28 de maio de 2012, por meio do Decreto n. 7.738, foi criada a Secretaria
Nacional do Consumidor, & qual cabe exercer as competéncias estabelecidas na Lei
8.078/90 tais como: formular, promover, supervisionar e coordenar a Politica Nacional
de Protegéo e Defesa do Consumidor.

As transformagdes nas relagdes de consumo, o reconhecimento dos direitos
difusos e coletivos, a permiss@io de numero maior de legitimados ativos em beneficio
dos consumidores, a aceitagdo da figura do consumidor hipossuficiente, culminaram
com o estdgio atual do direito do consumidor, o qual tem contribuido para a melhoria do

convivio e da paz social.

1.2 POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE CONSUMO

Na busca de um equilibrio nas relagdes de consumo, bem como a harmonizagéo
dos interesses tanto dos consumidores como dos fornecedores o Codigo de Defesa do
Consumidor - Lei n 8.078 de 1990, estabelece em eu artigo 4°, a Politica Nacional das

Relagdes de Consumo.
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A Politica Nacional de Relages de Consumo traga uma série de objetivos,
comuns as necessidades dos consumidores, a satde e seguranga destes, protegdo de seus
interesses econdmicos, melhoria da qualidade de vida, e desenvolvimento harmonioso
das relagdes de consumo, atendido o principio do reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo, buscando o incentivo a criagéo pelos fornecedores
de meios eficientes de controle de qualidade e seguranga de produtos e servigos, assim

como de mecanismos alternativos de solugdo de conflitos de consumo.
Segundo Jodo Batista de Almeida:

Objetivo importante dessa politica, ¢ também a postura do Estado de
garantir a melhoria da qualidade de vida da populagéo consumidora,
quer exigindo o respeito a sua dignidade, quer assegurando a presenga
no mercado de produtos e servigos ndo nocivos a vida, a saide e a
seguranga dos adquirentes e usuarios, quer, por fim, coibindo os
abusos praticados e dando garantias de efetivo ressarcimento, no caso
de ofensa a seus interesses econdmicos. *

Cristiane Miziara Mussi comunga do mesmo entendimento:

Esta politica estd voltada para atender as necessidades dos
consumidores, respeitando a sua dignidade, a sua seguranca e a sua
satide, bem como para a protegdo dos interesses econdmicos dos
mesmos, com a consequente melhoria da qualidade de vida. Refere-se
a uma politica que traz uma ideologia de respeito aos direitos da
personalidade.

Para atingir os objetivos propostos, o mesmo artigo estabelece principios
norteadores da Politica Nacional de Relagdes de Consumo a serem observados por toda
a sociedade de consumo, quais sejam: o reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor (art.4°, I); agdo governamental para protegdo do consumidor (art. 4°II); a
harmonizagio dos interesses dos participantes das relagdes de consumo (art.4°,IID);
educagiio e informaggo dos consumidores (art.4°, IV); controle de qualidade e seguranca
dos produtos e servigos (art.4°,V); coibigo e repressdo das praticas abusivas (art.4°,
VI); racionalizagio e melhoria dos servigos piblicos (art.4°,VII); estudo das constantes

modificagdes do mercado de consumo (art.4°,VIII).

*ALMEIDA, Jofio Batista de. A protego juridica do consumidor. 5. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2006. p. 16.
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Tornou-se, portanto, necessaria a regulagdo das relagdes de consumo advindas da
oferta de produtos do fornecedor ao consumidor, que antes eram por escambo ou
simples operagdes mercantis, evoluindo para as modalidades atuais de compra e venda,
e financiamentos, para que atendam ao consumo em massa €, a0 mesmo tempo,
respeitem o consumidor, que se apresenta cada vez mais fragilizado.

O panorama social e juridico que se instalou face ao consumo de tudo e de todas
as formas, fortalecendo as relagdes econdmicas, que, por vezes, escapam ao controle do
préprio homem, prejudicando parte dos envolvidos, tornou essencial a tutela dos
desprotegidos de forma coletiva, atenuando ou corrigindo distorgdes, fazendo reluzir os
interesses coletivos, até entfio desconhecidos.

Ademais, o legislador ndo s6 criou direitos para os consumidores, mas também
impds ao Poder Publico a criagdo de 6rgdos para a execugdo dessa politica nacional das
relagBes de consumo.

Assim, em seu artigo 5°, 0 CDC dispde que:

Para a execugdo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, contara
o poder plblico com os seguintes instrumentos, entre outros:
I - manutengio de assisténcia juridica, integral e gratuita, para o
consumidor carente; II - instituigio de Promotorias de Justiga de Defesa
do Consumidor, no 4mbito do Ministério Publico; III - criagdo de
delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores
vitimas de infragdes penais de consumo; IV - criagdo de Juizados
Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a solugdo de
litigios de consumo; V - concessdo de estimulos a criagdo e
desenvolvimento das Associagdes de Defesa do Consumidor.

Assim, além de alencar os principios contidos na Politica Nacional das Relagdes
de Consumo, o legislador vém através do referido artigo, possibilitar o implemento
destes e sua execucdo, através de inumeros 6rgdos, de maneira abrangente e até mesmo
coordenada, a fim de melhorar e facilitar a tutela do consumidor.

Inquestionavelmente, todo o bojo dos artigos 4° e 5°, do Cddigo de Defesa do
Consumidor representa uma inovagdo no ordenamento juridico nacional, uma
verdadeira mudan¢a de paradigma por parte do Poder Publico em relagdo ao
consumidor, que se afastou da visdo liberal do direito civil, passando a trilhar o caminho
do direito do consumidor sob uma 6tica social, que, enquanto norma, busca o equilibrio

nas relagdes de consumo.
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1.3 Do Direito do Consumidor

Como ja exposto, diante de uma relagdo desigual existente entre consumidor e
fornecedor, nas relagdes de consumo, a forma encontrada para conseguir reequilibrar

esta relagdo, foi conferir direitos aos consumidores e impor deveres aos fornecedores.

Determinando como dever do Estado a protegdo do consumidor, nos termos do
art.5° inciso XXXII, vé-se que estamos diante de um direito fundamental, sendo
imprescindivel a concessdio de direitos basicos ao consumidor, a fim de concretizar o
preceito constitucional.

Nesse contexto, direitos basicos podem ser definidos como “aqueles interesses
minimos, materiais ou instrumentais, relacionados a direitos fundamentais
universalmente consagrados que, diante de sua relevancia social e econémica, pretendeu
o legislador ver expressamente tutelados”.*

O art. 6° do CDC, traz um rol de direitos bésicos do consumidor, de carater
bastante amplo, comtemplando outros direitos que véo além do proprio texto do Codigo
do Consumidor, destacando toda a principiologia do Codigo de Defesa do Consumidor,
dando maior énfase as questdes protetivas inerentes a todo e qualquer tipo de relagdo
consumerista existente ou até mesmo as que ainda possam ocorrer. Em suma, j4 indica
aos fornecedores sobre procedimentos preventivos que estes devem observar antes
mesmo da produgdo e comercializagéo de produtos ou servigos.

Em seu inciso I, o citado artigo dispde sobre o direito de protegdo da seguranga,
vida e saude do consumidor, traduzido de forma mais ampla possivel, nio s6
protegendo a seguranca e saude fisica do consumidor como também oferece igual
prote¢do ao patrimdnio do mesmo. Obriga ao fornecedor, o dever de sempre que colocar
um produto no mercado, garantir que tal produto ndio oferega quaisquer riscos ao
consumidor. Da mesma forma deve proceder ao fornecedor de servigos, ao prestar este,

de forma a ndo oferecer quaisquer riscos a seguranga, vida e satide do consumidor ou

seu patrimonio.

* CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de direito do consumidor, p. 90.
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No inciso II, o legislador traz o direito a educag@o para o consumo, tendo este o
objetivo de garantir ao consumidor conhecimentos minimos, € a nogdo critica para
enfrentar as técnicas de venda e préticas do mercado, acerca da utilizagdo adequada de
bens e servigos, de modo que possa seguramente optar, decidir e escolher, exercendo de
fato, o direito de liberdade de escolha entre os vérios produtos e servigos existentes no
mercado. Tal direito pode ser encarado também como garantia constitucional pelo artigo
205 da Carta Magna. E se reflete em dmbito mundial com a resolugéio n. 39/248 da
ONU que diz textualmente que a educagfo do consumidor deve fazer parte do curriculo

basico do sistema educacional.

Outro é o direito 4 informag#o disposto em seu inciso I1I, o qual é de carater bem
amplo e se estende desde antes da relag@io de consumo propriamente dita e se prolonga
até depois dela. A informagéo prestada pelo fornecedor engloba o direito do consumidor
de saber especificacdio correta de quantidade, caracteristicas, composigdo, qualidade e
preco, bem como sobre os riscos que o produto possa oferecer. Ressalte-se que somente
é obrigado o fornecedor a transmitir a informagéo de interesse do consumidor, que
possibilite 0 mesmo a consumir o produto de forma correta e segura, a exemplo dos
principais insumos e se esses apresentam alguma contraindicagdo como o gluten ou a
sacarose. O segredo industrial é direito do produtor e ndo é violado pelo direito de
informacfo, ingredientes exclusivos ou métodos de fabricagdo sdo excegdes ao direito

de informag&o do consumidor.

Ademais, o inciso IV, traz o direito de Protegdo Contratual contra praticas e
clausulas abusivas. Das priticas abusivas, entende-se o direito que diz respeito a
propaganda abusiva ou enganosa, tendo o consumidor o direito de se proteger contra
tais artificios. Esse direito implica no dever do fornecedor de estabelecer perfeita
correlagfio entre a oferta e o produto ou servigo que vem a oferecer, sua publicidade tem
a obrigagdo de transmitir de modo exato as caracteristicas verdadeiras do produto ou
servigo, sendo certo que a omissdo também configura quadro de propaganda enganosa

j4 que da mesma forma induz o consumidor ao erro.

Por outro lado, tendo neste mesmo inciso a protegdio contra cldusulas abusivas.

Nesse aspecto, quaisquer cldusulas que sejam comprovadamente onerosas de forma
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excessiva ao consumidor podem ser alvo de revisdo judicial do contrato. Com isso o
juiz, sempre que enfrentar tal questdo, deve a todo custo manter a relagdo contratual,
modificando ou nulificando alguma clausula contratual se necessério. Apenas em
ultimo caso e quando o contrato jA estiver por demasiado contaminado, ele deve

declara-lo nulo como um todo.

Mais adiante, no inciso V, o legislador, aduz o direito a prevengéo e reparagdo de
danos, direito este, que reflete no dever do fornecedor de prevenir qualquer dano que
potencialmente seu produto ou servigo possa vir a causar. A prevengdo se evidencia na
pesquisa tecnolégica feita pelo fornecedor para descobrir possiveis riscos ou

constantemente melhorar seus produtos.

O inciso VI, aduz a respeito da efetiva prevengdo e reparagdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos. Tratando-se da reparagéo de
danos, esta pode acontecer na esfera administrativa, como por exemplo, no PROCON,
ou no 4mbito judiciério, seja ele civil ou penal, segundo o inciso VII. Atento ao fato de
que a prevengdo em nada exclui o dever de reparagfo, ou seja, se no caso o fornecedor,
ao evidenciar o risco, tenha efetivamente providenciado a substituigdo do produto, ja
tendo sido feito o dano ao consumidor, o fornecedor € obrigado arcar com danos morais

e patrimoniais e alguma eventual san¢éo penal.

Como é sabido, o consumidor €é considerada parte mais vulnerdvel e
hipossuficiente na relagdo de consumo. Baseando-se nisso e principalmente no fato que
o fornecedor pode ser considerado litigante habitual, tendo maiores informagdes e
pritica na litigAncia, o legislador optou por facilitar o0 maximo possivel o acesso a
justica e a defesa do consumidor. Desse modo, trouce no inciso VIII, ainda do mesmo

diploma legal, o direito a Facilitagdo do Acesso ao Judiciario e & Defesa.

Tais facilidades sdo exemplificadas na possibilidade de ingresso de agdo na
comarca do domicilio do autor, a criagdo de juizados e varas especializadas nas relagdes
de consumo bem como no acesso gratuito a justica através da defensoria puiblica. Ainda
temos o pratico e poderoso instituto da inversdo do dnus da prova caso seja comprovada

a hipossuficiéncia do consumidor ou for verossimil sua alegag&o.
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Fechando o rol de direitos basicos, expressos no artigo 6° do CDC, tem-se no
inciso X, o direito 4 adequada e eficaz prestagdo de servigos. O qual diz respeito a
prestagdo de servigo pelo poder publico, que deve ser, no caso de servigo essencial,
continuo (art. 22 do CDC). Faz-se necesséria aqui a distingdo entre os servigos publicos
proprios, ou seja, aqueles em que ndo ¢ cobrada uma remuneracdo especifica para o
comprimento do servigo, sfo eles os servigos de seguranga, iluminagdo publica, etc. E
os servigos publicos improprios que se caracterizam justamente por terem uma
contraprestagdo especifica, sdo eles, os servigos de luz, agua, telefone, etc. Essa
distingdio deve ser bem delineada uma vez que somente os servigos publicos impréprios,
sdo considerados pela doutrina e jurisprudéncia, passiveis de submisséo ao Codigo de

Defesa do Consumidor.

1.4 O Acesso a Justica

No que tange & expressdo “acesso a justia”, ha duas formas de interpretacdo
para fins de se chegar a uma defini¢do conceitual: a defini¢do material e a definigdo

formal.

Para Mauro Cappelletti, a expressdo em analise:

serve para determinar duas finalidades basicas do sistema juridico [...].
Primeiro, o sistema deve ser igualmente acessivel a todos; segundo,
ele de;.re produzir resultados que sejam individual e socialmente
justos.

O acesso 2 justiga ultrapassa a simples esfera da possibilidade que tem o povo de
usufruir dos servigos do Poder Judicidrio, assim ndo se deve utilizar a expresséo acesso
A justica como sindnimo de acesso ao Poder Judiciario, pois o acesso ao Judicidrio
abrange a reunido das condigdes para ajuizar uma agéo, envolvendo aspectos atinentes a

recolhimento de custas processuais, contratagéo de advogado, etc.

* CAPPELLETTI, Mauro. Acesso & justiga. Trad. € Rev. Ellen Gracie Northfleet. Porto Alegre: Sergio
Antonio Fabris Editor, 2002, p. 8.
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Entdo, acesso a justi¢a vai mais além, é a certeza do processo justo que passa
necessariamente pelo juiz independente, imparcial e que ndio subverte a ordem legal,
significa: sobretudo um compromisso de superar os obsticulos que impedem ou

dificultam que grande parcela da populagéo tenha acesso a uma ordem juridica justa.

Contudo, além das citadas definigdes, o acesso 4 justi¢a, nasce de um principio
constitucional que pode ser visualizado no art. 5° inc. XXXV, da CF/88, o qual prevé

que “a lei ndo excluird da apreciagdo do Poder Judicidrio lesdio ou ameaca a direito”.

Uma leitura contemporanea do referido principio, resulta na certeza de que seu
alcance extrapola uma acepgfio de cunho meramente formal, para fins de estruturar a
tutela jurisdicional que deve ser alcangada para o cidaddo. Partindo dos fundamentos do
Estado Democrético de Direito, especialmente da cidadania e da dignidade da pessoa
humana, € possivel aferir a importancia de tal principio para fins de melhor delinear o

que seria uma tutela jurisdicional efetiva e justa.

A partir de um embasamento tedrico fundado no pilar méximo do Estédo de
Direito constituido, que é a democracia, o principio do acesso a justica engendra uma
atuagdo essencial para fins de que se depure uma nogéo adequada do que seria a tutela
jurisdicional efetiva que, sob certo aspecto, estd relacionada com o alcance da tutela de

pessoas, tanto para a parte autora quanto para a parte ré,

Entender o principio do acesso a justi¢a previsto em nossa Constituigio Federal,
¢ entender o préprio Estado Democrético de Direito, que estd fundado num primeiro
momento na vontade popular, o que é devidamente expresso no paragrafo tinico do art.
1° da Constituigio Federal. E, assim, a expressio popular que resulta na ideia de
instituigdes publicas sélidas e na possibilidade de o cidaddo buscar do Estado-Juiz a
solugdo do litigio em que esteja envolvido para defesa de seus direitos, evidentemente

com temperamentos que o caso concreto exigir para sua efetiva consecugio.

Nao ¢ toa que o principio do acesso & justiga foi introduzido no capitulo da
Constitui¢do brasileira que trata dos direitos e garantias fundamentais do cidad3o,
convivendo com os mais essenciais direitos e garantias fundamentais que homens e

mulheres devem ter para o completo exercicio da cidadania.
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A evolugdo da nogdo de acesso formal a justica para uma ideia de acesso
material, de modo a que o cidado tenha efetiva garantia de exercicio de seus direitos e

garantias essenciais, ¢ continua.

A reforma do poder judicidrio, introduzida pela Emenda Constitucional n°
45/2004, e a consequente adogdo do principio da duragdo razoavel do processo (art. 5°,
inciso LXXVIII), com os meios e recursos a ele inerentes € um indicativo extremamente
importante no rumo conferido para o contetdo do principio do acesso a justica e sua

nogdo material, ja tratada nos itens anteriores.

Tal modificacdo de paradigma pode ser creditada & melhor inteleccdio das nogbes
de tutela jurisdicional efetiva e justa ja acima referidas, no momento em que o sistema
processual patrio passou a primar pela qualificagdo e tempestividade da tutela
jurisdicional, com vistas ao alcance do bem juridico para a parte interessada quando

ainda presente interesse em sua obtengdo.

Desse modo, 0 acesso & justiga, um principio fundamental e basilador garantido
pela Constituigdo Federal, vem amenizar e priorizar a todos uma justiga igualitéria sem
precedentes, garantindo ao cidaddo buscar meios alternativos de resolver as

controvérsias que se instalam na sociedade.

1.5 Mecanismos Alternativos de Resolugéiio de Conflitos

H4 muito se fala em formas e ferramentas de pacificagdo social, a fim de
extinguir ou minimizar a onda de conflitos interpessoais, principalmente em que se
perfaz a incapacidade do Estado em corresponder plenamente a todas as necessidades da
sociedade, realizando a sua fung#o de jurisdigéio, qual seja na linguagem popular: “dizer
o direito”. Nesse viés, surge a necessidade de s¢ buscar mecanismos mais eficientes de
solugdo de conflitos, onde o Estado devolve para os cidaddos a responsabilidade de

dirimir seus impasses, tendo um papel apenas regulador.
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Estes mecanismos podem ser conceituados como sendo as formas de promover a
solugéio de conflitos de forma célere e precisa, com a redugfo de custos tanto financeiro
quanto emocional. Dessa forma, permite que, ultrapassando o problema existente
monetariamente, as partes continuem a realizar as suas atividades sem que haja um

desgaste.

Conforme José Maria Rossani Garcez, temos que:

MASCs - Métodos Alternativos de Solugdo de Conflitos, uma sigla
que em verdade representa um novo tipo de cultura na solugdo de
litigios, distanciada do antagonismo agudo dos cldssicos combates
entre autor e réu no judiciario e centradas nas tentativas para negociar
harmoniosamente a solugfo desses conflitos, num sentido, realidade,
direcionado a pacificagdo social quando vista em seu conjunto, em
que séo utilizados métodos cooperativos.’

Dessa forma, os MASCs tém-se apresentado como forma ideal de se buscar
solucionar os conflitos existentes, especificamente nas questdes em que as partes podem

transigir livremente sem que haja a necesséria intervengéo estatal.

Nessa vertente, importa abranger as formas de MASCs mais conhecidas, quais
sejam: a Mediagdo; a Conciliagdio e a Arbitragem, ressaltando que além dessas existem

outras.

Quanto a mediagdio, este conceitua-se como um método de solugdo de
controvérsias extrajudicial, em que surge a figura de um terceiro - o mediador, cuja
fungdio precipua é aproximar as partes, e mediante a clarificagdo de idéias elas

conseguem negociar de forma direta a soluggio do conflito existente.

A mediagdo é uma das formas mais antigas e mais naturais de solugéo de
conflitos. Na mitologia grega, o papel de mediador estava reservado a Hermes, que
mediava a relagio entre Zeus e os Homens, o hermeneuta, nome que deriva de Herme, ¢
aquele que interpreta a mensagem entre dois sujeitos. E portanto, aquele que mediatiza
a comunicagdo de modo a propiciar a dissolugiio de possiveis conflitos que se

estabeleceriam desde o inicio do processo de comunicag@o.

5 GARCEZ, José Maria Rossani. Negociagio. ADRS. Mediagéo. Conciliagio e Arbitragem. Rio de
Janeiro: Editora Lumem Juris, 2004, p. 1.
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Assim, entende-se que na mediagdo ha um interesse em buscar o contexto do
conflito de maneira aprofundada, onde o mediador facilita o entendimento das partes

quanto ao que sera decidido.

Na conciliagdo, meio este que serd aprofundado mais 4 frente, as partes
envolvidas no conflito, confiam a uma terceira pessoa, que € neutra nesse procedimento,
denominado Conciliador, que este as otiente na busca de um acordo. Tendo como base a
condugéio do conciliador para a promogdo do acordo que dard por fim o problema

existente, onde este sugere e apresenta solugdes vidveis.

J4 a Arbitragem, regulada pela Lei de Arbitragem, Lei n 9.307/96, tendo como
base estruturante o Principio da Autonomia da Vontade das partes, trata-se de um
método de solugdo extrajudicial de conflitos, no qual as partes escolhem livremente um
arbitro, o qual, legitimado por estas, tem autoridade para decidir sobre o conflito,

predispondo a sujei¢do de sua decisdo, 4 todas elas.

E importante ressaltar que o papel desempenhado pelos métodos consensuais,
fora da estrutura do Poder Judicidrio, possui um papel de destaque no momento de
solucionar as disputas existentes, principalmente quando essas disputas estiverem no
ambito das relagdes econdmicas e da internacionalizagdio do capital, de tal forma que

buscar respaldo no judici4rio torna-se um tanto inadequado e desestimulante.

1.6 A Resolucido n® 125/2010 do CNJ

Com base no artigo 5°, LXXVIIL, da CF/88, o CNJ (Conselho Nacional de
Justica), passou a estabelecer metas para a realizagio da razodvel duragdo do processo.
Em sintese, o CNJ possui competéncia para efeti\}ar os principios do artigo 37 da CF/88.
Desse modo, por intermédio da Resolugéo n° 125 de 29 de novembro de 2010, o 6rgéo
traz objetivos estratégicos para a composi¢do de conflitos.

A Resolugio é composta por 19 (dezenove) artigos distribuidos em quatro

capitulos que versam sobre a politica publica de tratamento adequado dos conflitos de
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interesses (capitulo I); das atribui¢des do Conselho Nacional de Justiga (capitulo II); das
atribui¢des dos Tribunais (capitulo III) e do Portal da Conciliagéo (capitulo IV).

O capitulo I da Resolugdo 125 é composto de trés artigos. O artigo primeiro trata
criagdo da politica judicidria nacional de tratamento adequado de interesses, com o
objetivo de assegurar a todos, o direito a solugdo dos conflitos, de acordo com sua
natureza e peculiaridade.

Para que os servigos e a disseminago da cultura de pacificagdo tenham uma boa
qualidade, a implementagio da Politica Judicidria Nacional, estd alicer¢ada em trés
pilastras: a centralizagdo das estruturas judiciérias, adequada formagao e treinamento de
servidores, conciliadores e mediadores e o acompanhamento estatistico especifico.

Em sua disposi¢io e competéncia, o CNJ trouce nessa resolugdo a organizagdo de
programas de incentivo & autocomposigdo de litigios e pacificagéo social por meio da
conciliagdo e da mediagdo.

Merece destaque a questio atinente aos mecanismos aptos a efetivar o
movimento em prol da conciliagio. Nesse sentido, no art. 7° da Resolugdo, foi
determinada a criagdo de Ntcleos Permanentes de Métodos Consensuais de Solugdo de
Conflitos, com amplas atribuigdes, em especial destaque para : I - desenvolver a Politica
Judiciéria de tratamento adequado dos conflitos de interesses; II- planejar, implementar,
manter e aperfeigoar as agdes voltadas ao cumprimento da politica e suas metas; II -
criagdio de uma rede de interlocugdo com outros Tribunais e com os érgdos participantes
do movimento conciliatério, tais como entidades ptblicas e privadas parceiras, inclusive
universidades e instituigdes de ensino; IV- instalar Centros Judiciarios de Solugéo de
Conflitos e Cidadania que concentrario a realizagio das sessbes de conciliagdo e
mediagio que estejam a cargo de conciliadores e mediadores, dos orgdos por eles
abrangidos; V- promover capacitagdo, treinamento e atualizagdo permanente de
magistrados, servidores, conciliadores e mediadores nos métodos consensuais de
solugdo de conflitos; VI- incentivar a promogdo de cursos e semindrios sobre mediagéo
e conciliagdo e outros métodos consensuais de solugdo de conflitos; VII - firmar,
quando necessario, convénios e parcerias com entes piblicos e privados para atender

aos fins do movimento em prol da conciliago.



30

Cabe pontuar que as politicas do CNJ também possuem o intuito de firmar
parcerias com entidades publicas e privadas que tendem a assegurar o direito ¢ a solugéo
dos conflitos através dos meios consensuais. Assim, € importante que os Orgdos
judicidrios implementem ainda mais essas politicas, que também tratam de orientagdes
aos cidadaos.

Dessa forma, acredita-se que o incentivo do CNJ ndo busca apenas a efetivagéio
por parte do poder judicial em responder aos anseios sociais, mas também acompanhar
as politicas promovidas por cada Tribunal, elaborando relatérios e atualizando o
desempenho de cada um deles em relagfo a sua eficécia e eficiéncia.

Todo esse incentivo e as novas técnicas apresentadas pela resolugdo, além de
beneficios, trouce também novos desafios aos profissionais do direito. Advogados,
juizes e até empresas de um modo geral, estdo aprendendo a conviver com essa nova
forma de lidar com os conflitos, que sem dividas, sdo de grande valia e eficicia para

melhorar a fluidez dos processos e a facilitagéo da solugdo de controvérsias.
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CAPITULO II - DA CONCILIACAO

2.1 O Conceito de Conciliagio

A palavra “conciliagdo” deriva do latim “conciliatione”, que traz como
significado a harmonizagdo entre pessoas, coisas ou ideais. A conciliagdo pode ser
conceituada como um meio judicial ou extrajudicial de resolugdo de conflitos em que as
partes confiam a um terceiro imparcial — o conciliador, a fun¢do de aproxima-las,

orientéd-las, e ainda auxiliar estas na construgdo de um acordo satisfatorio para ambas.

Segundo Adriana Goulart de Sena (2011), a conciliagdo “é o método de solugdo
de conflitos em que as partes agem na composi¢éo, mas dirigidas por um terceiro.” E

complementa:

Compreende-se a conciliagdo em um conceito muito mais amplo do
que o “acordo” formalizado. A conciliagdo significa entendimento,
recomposicédo de relagdes desarmonicas, empoderamento, capacitagéo,
desarme de espirito, ajustamento de interesses.

Assim, a conciliagdo permite que os reais interesses das partes sejam

identificados e trabalhados de uma maneira mais adequada.

A conciliag@o pode ser aplicada em conflitos de diversas naturezas, no entanto,
tende a ser mais eficaz em conflitos que envolvam relacionamentos sem grandes lagos
afetivos, isto é, conflitos novos e pontuais. Como exemplo, pode-se citar conflitos
surgidos em virtude de um acidente de transito, ou mesmo algumas relagGes de
consumo. A conciliagdo tem como objetivo maior a pacificagéio das partes em conflito,
sendo que as mesmas atuam, conjuntamente, na eélaboragéo das decisdes. Mesmo que o

conciliador possa sugerir solugdes, fica a cargo das partes a deciséo final.



32

O procedimento conciliatério pode ser utilizado tanto na esfera extraprocessual
quanto na processual, isto é, antes de iniciado o processo ou durante seu curso — o

objetivo é o mesmo, qual seja estimular as préprias partes a chegarem num consenso.

Sendo realizada extrajudicialmente, isto €, diretamente entre os interessadbs, sem
intervengo do Poder Judicidrio, o acordo celebrado ter validade como titulo executivo
extrajudicial, nos termos do artigo 585, inciso II do CPC. Para se obter a validade de
titulo executivo judicial, o acordo devera ser levado para homologagdo judicial,

conforme preceitua o artigo 475-N, incisos Il e V do CPC.

Caso a conciliagdo se dé no 4mbito do Judiciério, serd conduzida pelo proprio
juiz da causa ou pelo setor técnico competente que lhe auxilie, caso exista. Se a
conciliagdio restar frutifera, resultara na extingdo do processo com resolugdo do mérito,

nos termos do artigo 269, inciso III do CPC.

Dessa forma, em linhas gerais, a conciliagdo se constitui em um conjunto de
vérios atos procedimentais, no qual o conciliador trabalha no sentido de facilitar a
negociago, fazendo apontamentos e sugestdes, bem como estimular o didlogo entre as
partes envolvidas para que encontrem a melhor solugio para a contenda, satisfazendo

suas necessidades e interesses numa relagfo benéfica para ambos os lados.

O Conselho Nacional de Justiga, quando classifica conciliagdo, o faz se atendo
apenas a conciliagfo judicial quando afirma que:

Conforme o momento em que for feito o acordo, a conciliagdo pode se
dar na forma processual, quando a lide ja estd instaurada, ou pré-
processual, também denominada informal, quando os conflitos ainda
ndo foram jurisdicionalizados.

Na hipétese, a conciliagio pré-processual pode dispensar homologagéo judicial
posterior, enquanto a conciliago judicial, pelo fato de ocorrer juntamente ao processo

em curso, traz em si a exigéncia de sua homologagdo.

J4 a conciliagdo extrajudicial é aquela que se desenvolve sem que haja processo
judicial em curso, podendo ser denominada pré-processual, quando antecipa a existéncia

de um processo judicial.
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No ambito processual civil, a conciliagéo é destaque por estar prevista entre os
art. 447 a 449 do CPC. O paragrafo unico do referido artigo, dispde que em causas
relativas a familia, tera lugar igualmente a conciliagdo, nos casos e para os fins em que a
lei consente a transagfo. O art. 448 aduz que antes de iniciar a instrugdo, o juiz tentara
conciliar as partes. Chegando a um acordo, o juiz mandar4 tomé-lo por termo. Por fim,
o art. 449 dispde que o termo de conciliagéo, assinado pelas partes e homologado pelo
juiz, terd valor de sentenga.

Por semelhante modo, o art. 125 do mesmo diploma processual civil estabelece
que, dentre outros, ao juiz compete velar pela rapida solugdo do litigio e tentar a
qualquer tempo conciliar as partes, inclusive em audiéncia preliminar (art. 125, 1e IV e
art. 331 do CPC).

Com efeito, com o advento da Lei n°. 9.099, de 26 de setembro de 1995, a
conciliagdo passou a ser regra em se tratando de infragdes penais de menor potencial

ofensivo e de demandas que néo ultrapassem 40 (quarenta) salarios minimos.

No Direito Comparado encontramos inimeros paises que se utilizam do método
da conciliagdo como uma forma mais pacifica, menos informal para a resolugdo de
conflitos sem que seja necessaria a abertura de um processo judicial e todas as
inconveniéncias que ele traz consigo. Nos Estados Unidos ha a “Smal Claims Courts”,
que se aplica aos conflitos de menor valor e existem em todos os Estados da Federagéo;
em Portugal ha as em de conciliagdo, onde estfio presentes juizes leigos e juizes de paz;
na Franga hd o “Juges de Proximité”, que se aplica &s pequenas causas e contravengdes
penais, e sdo no total de 3.300, metade da jurisdigéo € por eles exercida; no Japdo ha a

cultura milenar da conciliagfo.

No Brasil, na segunda metade do século XIX, a conciliagdo comegou a ser
banida, sendo esquecida pelo Cdédigo de Processo Civil de 1939. S6 em 1974 com o

Cédigo de Processo Civil de tal ano que se ressuscitou a Conciliagéo.

A Conciliagdo voltou ao ordenamento juridico brasileiro devido a inmimeros

motivos, quais sejam: sobrecarga dos tribunais; complexidade da estrutura da Justica
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Comum, pouco ou nenhum acesso do povo a Justiga; despesas altas com 0s processos;
solu¢do rapida para os litigios; decisdes sdo mais bem aceitas; alternativa de pacificagio

social.

O CNJ — Conselho Nacional de Justica, ciente da importdncia do instituto da
conciliagdo, criou o Dia Nacional da Conciliagdo, celebrado em todo pais aos 08 (oito)
de dezembro, data em que os tribunais e juizes participam de um verdadeiro mutirdo
pela conciliagdo. O CNJ, junto com os demais juizes e tribunais em todo Brasil, também
mantém o projeto Semana Nacional da Conciliagdo, em que diversas controvérsias sdo
rapidamente solucionadas, sem necessidade de processo judicial. O CNJ langou ainda
em 27/08/2010 o prémio Conciliar é Legal, incentivando magistrados e tribunais a
apresentarem préticas de conciliagdo individuais ou em grupos. Os prémios incluem até

mesmo mengdes honrosas.

2.2 Principios da Conciliagido

No Direito, tem-se que os principios fundamentam o ordenamento juridico,
inspirando as normas e dando sentido a elas. Tais principios dividem-se em principios
informativos e fundamentais. Os informativos referem-se mais as questdes técnicas, de
cunho axiomatico. J& os principios fundamentais constituem as verdadeiras premissas
da ciéncia processual. Nos dizeres de Gongalves (2011, p.43): “Os principios gerais

erigem-se em verdadeiras premissas, pontos de partida, nos quais se apdia toda ciéncia.”

Assim, conforme pesquisa no manual de conciliadores do Tribunal de Justi¢a de
Minas Gerais, oportuno destacar a existéncia de alguns principios que sdo peculiares ao

procedimento conciliatério.

2.2.1 Principio da Autonomia da Vontade
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O principio da autonomia da vontade deve ser sempre a maxima a ser observada
na conciliag¢do. Isto porque, para que se produzam efeitos satisfatorios, as partes devem
querer se compor por livre e espontdnea vontade, pois tal postura pressupde concessdes
mutuas, tendo inclusive, a possibilidade de se ter de abrir méo de parte do direito.

Assim, nenhuma das partes em conflito deve ser obrigada a realizar um acordo.
Pelo contrario, o conciliador apenas atuard como um facilitador, sugerindo alternativas,
na tentativa de se restabelecer o didlogo entre elas. Sem duvidas ¢ de grande
importdncia a observéncia desse principio, pois uma vez que a solugdo € construida
pelas partes, mesmo que com o auxilio do conciliador, os acordos tendem a ser mais

facilmente cumpridos, ao contréario de quando a solugfo € imposta por um terceiro.

2.2.2 Principio da Boa-Fé

A conciliagdo deve ser pautada pela boa-fé das partes, pressupondo que estas
assumam um comportamento com o intuito de se chegar a um acordo que satisfaga as
necessidades de ambas de forma que uma n&o leve vantagem sobre a outra, mantendo-se
o respeito mutuo, bem como o respeito as leis.

Cuida verificar que, na condigdo deste principio para o tratamento de litigios, os
processos de conciliagdo devem observar, imperiosamente, o coroldrio da boa-fé, desde
a forma de se conduzir as audiéncias, até a fase de cumprimento do acordo realizado,
pondo fim & relagfio antes existente entre as partes.

Ainda assim, inobservincia do principio da boa-fé pode gerar diversas
consequéncia na seara juridica, inclusive, alcangar a responsabilidade civil e processual

do agente de ma-fé.

2.2.3 Principio da Aptiddo Técnica

O processo de conciliagdo deve ser estruturado e conduzido com base em
técnicas adequadas no transcorrer de seu desenvolvimento e no alcance da solugdo, €

ndo baseado em “achismos™ ou na intuigdo do conciliador. O conciliador deve ser
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imparcial, sob pena de se comprometer os resultados da conciliagdo. Uma conciliagfio
pautada em técnica adequada faz com que as partes se sintam mais seguras e
confortdveis, além de transmitir maior confiabilidade no papel exercido pelo

conciliador e, consequentemente, em suas propostas.

2.2.4 Principio do Empoderamento

Falar em principio do empoderamento é falar no caréter pedagdgico da
conciliagdo. A experiéncia de uma conciliagio bem conduzida é capaz de produzir
efeitos futuros, no sentido de influenciar na formagdo do cidaddo que a partir da
experiéncia vivida, conseguird administrar de uma maneira mais adequada os possiveis
conflitos em que venha a estar envolvido.

Trata-se da possibilidade que oferta as partes envolvidas diretamente no litigio,
por meio do didlogo, a edificagdo de acordos e avengas que reflitam, imperiosamente, os
anseios daqueles, atentando-se para as particularidades e nuances caracterlzadores do

litigio, de modo que satisfaga a todos.

2.2.5 Principio da Celeridade

Como a conciliagdo visa a efetivagio de um acordo entre as partes que estejam
envolvidas num conflito de interesses, acaba por concentrar nesse acordo varios atos.
processuais. Assim, pode-se dizer que a conciliagdo propicia a fluéncia do processo,

com maior rapidez e presteza.

2.2.6 Principio da Confidencialidade

A conciliagdo deve ser baseada na confianga. As partes devem confiar no
conciliador, até mesmo para que possam relatar seus problemas e seus reais interesses

no problema em questio. Portanto, o sigilo & essencial quando se trata do contetdo das
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conversas mantidas entre as partes e o conciliador. Estes sdo, precipuamente, os
principios que norteiam a conciliagfo, e, portanto, devem ser observados quando da sua

realizagdo.

2.3 A Figura do Conciliador

Néo obstante o crescente interesse de 6rgdos da Administragdio Direta ou Indireta,
bem como do Poder Judiciario, em estimular a utilizagio dos métodos consensuais de
solugéo de conflitos, em especial a conciliagdo, faz-se necessério destacar a importancia
dos agentes que atuam nesse procedimento, a saber, os conciliadores, e o papel que
desenvolvem dentro da conciliagdio, uma vez que para que ocorra uma conciliagdo bem
sucedida com a obtengdo de um acordo que satisfaga as partes envolvidas no conflito,
imperioso se ter profissionais qualificados e bem preparados para atuarem nessa érea, de

forma a prestar um servigo jurisdicional de qualidade.

Conforme jé exposto, trazendo ao enfoque a figura do conciliador, como agente ativo
da conciliagdo, a doutrina e a lei trata-o como um terceiro imparcial que tem o papel de
auxiliar as partes envolvidas no conflito a encontrarem a melhor solugfio para a
controvérsia existente, através de um acordo que seja vantajoso para ambas. Assim, atua
de maneira a sugerir opgdes de solugdes e fazendo apontamentos quando pertinente. Seu
papel ndo ¢ fazer juizo de valor sobre nada que for discutido no processo conciliatério,

mas apenas auxiliar para um melhor didlogo e entendimento das partes.

A atuagdo do conciliador contribui para uma melhor prestagéo jurisdicional por
parte do Estado, seja judicial ou extrajudicialmente, por dispor de mais tempo para
realizar a conciliagdo, ao contrdrio dos juizes, que tém uma pauta sobrecarregada
diariamente. Importante ressaltar que os conciliadores também estéio sujeitos as regras
de impedimento e suspeigo, nos termos dos artigos 134, 135 e 138, II, do CPC, tudo de
forma a garantir a imparcialidade no trato da conciliagdo. Por fim, pode-se dizer que a
maior contribui¢io do conciliador é sua atuagdio na construgdo de uma cultura de

pacificagfio na sociedade.
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Sendo assim, espera-se que este agente promova a tentativa de conciliagdo e de
acordo com principios de imparcialidade, equanimidade e justiga, apreciando as
pretensOes das partes e os seus fundamentos, de sorte que deve o mesmo, fazendo uso
das técnicas da escuta dindmica e de perguntas concernentes a0 momento e ao caso,
poder colher das partes os elementos e informagdes complementares, sugerindo formas

de desfecho para a controvérsia.

Quando da utilizagdo das técnicas da conciliag8o, o conciliador atua mediante o
esforgo de conduzir as partes para que estas cheguem a um acordo, lembrando que estas
ndo podem ser obrigadas a acatar as sugestdes do conciliador, devendo o mesmo utilizar
algumas fases da conciliagdo, se ndo as mais importantes, que podem assim serem
resumidas: a) Sensibilizacdo das partes para buscarem uma solugdo amigavel para o
problema; b) Entendimentos em torno de critérios objetivos em que as partes irfio basear
a negociagfo dos interesses; c) Estabelecimento e discusséo das bases para um acordo;
d) O fechamento do acordo proposto e a formalizagfo das responsabilidades e direitos

das partes.

Contudo, a importdncia deste profissional, seja no &ambito judicial ou
administrativo, é sem davidas imensurdvel, necessitando que a sua atuagfo receba a
valorizagdo equivalente ao beneficio por ele realizado, que dia apoés dia vem

contribuindo muitissimo para o desafogamento do Poder Judiciario.



39

CAPITULO III - OS PROCONS E SUA DINAMICA NA COMPOSICAO DE
CONFLITOS

Para a efetivagdo da tutela dos interesses de consumidores, o ordenamento
juridico brasileiro delegou poderes a determinadas instituigdes corporativas para que
exercam o papel de representantes da sociedade difusa de consumidores, legitimando sua
atuaglo em agOes coletivas. Nesse contexto em que o Estado passa a intervir mediante
uma atuagdo protetiva-ativa, consolidam-se como politica de protegéo e efetivagdo dos
direitos de consumo, os PROCONS: 6rgdos da administracdo direta ou indireta dos
Poderes Executivos Estaduais e Municipais que se dedicam a protegdo dos interesses
individuais e coletivos dos consumidores.

O papel dos PROCONS extrapola a esfera da necessidade de justificagdo dos
direitos da categoria de consumidores, seja ela analisada individualmente ou
coletivamente. Representa a superagdo da declaragdo dos direitos dessa natureza,
inaugurando uma nova fase, na qual os esforgos convergem para torna-los efetivos.
Assim, os 6érgdos de defesa e prote¢do do consumidor foram criados para que a tarefa do
Estado de proteger ativamente o consumidor, fiscalizando as relagdes de consumo e
solucionando os conflitos individuais, fosse realizada por meio do Poder Executivo.

Os PROCONS j4 existiam mesmo antes da vigéncia do CDC. No entanto, a
principio, as atividades destas instituigdes se resumiam 4 orientagfio dos consumidores e
tentativa de solucionar conflitos de interesse individual. Foi a partir do advento do CDC
que ganharam autonomia para realizar a tutela dos interesses coletivos e difusos dos
consumidores a partir dos poderes que foram delegados a estes Orgdos para a
fiscalizagdio das relagdes de consumo e punigdo dos fornecedores que ignorassem os
preceitos do CDC, configurando verdadeiro poder de policia, e para propositura de
agOes coletivas, além de outros instrumentos de tutela dos interesses coletivos. Com
seus diversos tipos de procedimento, o Sindec procura dar alternativas e ferramentas aos
orgdos de defesa do consumidor para gestédo de seus atendimentos e para implementagdo
da politica de enfrentamento dos problemas manifestados pelas demandas individuais

de consumidores.
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Através da Secretaria Nacional do Consumidor, anualmente é publicado um
botelim Sindec que consolida todos os atendimentos (demandas) registrados pelos
Procons integrados ao Sindec, para permitir uma analise sobre os Assuntos, Problemas e

Fornecedores que mais levam os consumidores aos Procons.

Esta publicagéo tem entre seus principais objetivos permitir a sociedade o acesso
a informagdes sobre as empresas mais demandadas nos érgdos publicos de defesa do
consumidor e os principais problemas apresentados, de forma a orientar o consumidor
na escolha de produtos e servigos. O Boletim Sindec visa também incentivar os
fornecedores a aprimorar o respeito ¢ a qualidade do atendimento prestado ao
consumidor, a qualidade dos produtos e servigos ofertados, além de garantir o
permanente controle social sobre o mercado de consumo, com vistas a seu

aperfeigoamento.

Entretanto, mesmo com poderes atuais de protegdio e defesa da coletividade, os
PROCONS ainda mantém a antiga pratica de funcionar como verdadeira instincia de
solugfio dos problemas individuais dos consumidores por meio das chamadas

"audiéncias de conciliagio".

A inexisténcia de custos para o cidaddo e a celeridade do processo administrativo
elevam os niveis de satisfagdo da comunidade em relagéo aos trabalhos dos PROCONS,
fazendo com que a procura por estes orgéos seja muito maior do que em relagdo aos
Juizados Especiais Civeis. Os altos indices de solugiio dos conflitos através das
audiéncias de conciliago, € a principal causa do constante aumento da demanda nos

PROCONS.

A maneira com a qual os PROCONS conduzem todo o atendimento aos
individuos, demonstra a forma em que o acesso & justica se dd por meio destas

instituigdes publicas.

3.1 Da Orientagiio ao Consumidor as Audiéncias de Conciliaciio
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Todos os dias, os 6rgéos publicos de defesa do consumidor atendem milhares de
conflitos entre cidaddos e fornecedores. Para atender com celeridade a esses
consumidores, os Procons se utilizam de alguns tipos de atendimento, que védo desde
telefonemas, contatos por email, audiéncias de conciliagdo, bem como instauracdo de

processos administrativos.

No decorrer dessas atividades, existem situagdes em que a orlentar,‘ao prestada
pelo Procon ¢ suficiente para resolver o problema do consumidor. H4 casos em que o
Procon tenta obter, de forma mais desburocratizada, um acordo entre consumidor e
fornecedor por telefone ou por meio de uma carta preliminar 4 abertura do processo
administrativo. Entretanto, em algumas situagdes a instauragdo do processo
administrativo se faz necessaria, o que pode ocorrer tanto pela resisténcia do fornecedor
em resolver o conflito, quanto pela urgéncia, complexidade ou gravidade da demanda

apresentada pelo consumidor.

Como primeiro passo, realizada a queixa do consumidor contra o fornecedor, esta
serd apurada. Para isso, o Procon entra em contato com o fornecedor por telefone para
questionar sobre o problema apresentado pelo consumidor. Nessa etapa, o caso ainda

ndo ¢ denominado como “reclamagdo”, e sim como “atendimento” ou “demanda”,

Nédo sendo suficiente o primeiro contato, o oOrgdo emite uma Carta de
Informagdes Preliminares (CIP) ao fornecedor ou empresa, e dé o prazo de 10 dez dias,
contados a partir da data de seu recebimento, para que estes respondam & demanda. Se a

resposta for positiva, a queixa é dada como encerrada.

No caso do problema nfio ser solucionado com a CIP, instaura-se, entdo, um
processo administrativo e a demanda passa a ser chamada de “reclamagdo funda-
mentada”. O prazo para resposta é entre 20 ou 30 dias corridos. Nesse periodo,
conforme o caso, o 6rgéio pode convocar uma audiéncia presencial de conciliagdo entre

o consumidor e o fornecedor para tentar um acordo.

Desse modo, alimentando expectativas positivas para a resolugdo de suas

Reclamagdes, os consumidores, embora podendo obter a satisfagdo de seus interesses no
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Judiciario, acreditam que as audiéncias de conciliagdo constituem um meio de efetivo
acesso a justica e a ordem juridica. De sua parte, o fornecedor, espera responder ao
pedido do consumidor e de prestar os esclarecimentos ao Procon de forma a solucionar
o impasse, evitando a imposi¢do de sangdes administrativas e de ser demandado no

Judiciério pelo consumidor.

Nesse sentido, a conciliagdo, em ambito administrativo, tem sido uma pratica
aceita pela sociedade e que vem sendo incorporada nas rotinas de muitos espagos
publicos e, inclusive, tem sido incentivada pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ),
com o slogan "Conciliar ¢ Legal", para que os tribunais brasileiros possam promover

a desjudicializag¢do dos conflitos sociais.

3.2 Criticas 4 Utilizagdo, Pelo Procon, da Conciliagio como Método Alternativo

de Resolu¢io de Conflitos

Como ja destacado anteriormente, os métodos alternativos de resolugio de
conflitos vém ganhando notoriedade como vias alternativas de efetivagio do direito

fundamental de acesso a justica.

No Brasil, a crescente demanda por prestagdo jurisdicional, aliada & impoténcia
prestacional do Estado, tém influenciado o desenvolvimento e aplicagfio de politicas
publicas de praticas informais de prevengdo e resolucdo de conflitos, evitando-se o
processo judicial e todos os entraves que advindos deste. Neste aspecto, os dizeres de

Antonio Carlos Wolkmer:

Ainda que seja um lécus tradicional de controle e de resolugdo de
conflitos, na verdade, por ser de dificil acesso, moroso e
extremamente caro, torna-se cada vez mais inviavel para controlar e
reprimir conflitos, favorecendo, paradoxalmente, a emergéncia de
outras agéncias alternativas 'ndo institucionalizadas' ou instincias
judiciais 'informais' (juizados ou tribunais de conciliagio ou
arbitragem 'extrajudiciais') que conseguem, com maior eficiéncia e
rapidez, substituir com vantagens o Poder Judiciério.
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Sabemos que ¢ dever dos PROCONS e seus agentes promover a protegdo e
defesa dos direitos dos consumidores, enquanto individuos hipossuficientes. Contudo,
pelo fato de que um conciliador jamais podera carregar consigo qualquer interesse no
resultado da causa, sendo-lhe proibido inclinar-se em prol da satisfagio dos interesse de
um dos envolvidos no processo por ele presidido, sob pena de violagdo do atributo
imparcialidade que lhe é inerente, pode-se considerar que o emprego das audiéncias de
conciliagdo nos referidos orgéos, torna-se desproporcional e divergente em relagdo ao

papel fundamental a ser empregado por estes.

A exigéncia da imparcialidade dos agentes dos PROCONS ¢ manifestamente
incompativel com o dever constitucional que carregam, de atuarem de forma parcial, na
protecdo e defesa dos interesses dos consumidores. Como, entfio, exigir dos referidos
agentes, a isengdo tipica de um conciliador (a mesma que se presentifica nas figuras do
mediador, do 4rbitro e do juiz de direito), se é seu dever promover a prote¢do dos

interesses individuais e coletivos dos consumidores?

Exigir que um agente do PROCON balize sua atuag@o na imparcialidade de um
terceiro desinteressado, significa impedir que cumpra sua fungéio precipua, de protegdo
e fiscalizagio, dos interesses dos consumidores. Assim, sdo despropositadas, portanto,
os diversos decretos, resolugdes e portarias, que regulamentam das audiéncias de

conciliagdo em diversos PROCONS estaduais e municipais.

Nio € possivel, realizar uma audiéncia de conciliagdo, baseada na harmonia e no
equilibrio de relagdes conflituosas imparcialmente administradas, e, a0 mesmo tempo,
observar o imperativo da defesa dos interesses do consumidor. Qutrossim, a atuagdo dos
seus agentes deve ser pautada numa atuagdo parcial, agindo como auténticos

negociadores de interesses daqueles que, por exigéncia legal, devem representar.

E certo que as audiéncias de concil‘ia(;ﬁo realizadas pelos PROCONS,
configuram uma das principais vias de resolugdo de conflitos, tendo seu incremento e
difusdo, cada vez maior. Porém, ainda que ocorram indices consideraveis de acordos,
ndo podemos comprovar que estes tem garantido efetivamente o alcance dos interesses

dos consumidores bem como a prote¢do dos seus direitos. Ao passo que tira-se a
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parcialidade da atuagdo dos seus agentes, absolutamente injustificada, impedindo seu

exercicio legal.

Coerente seria, que os PROCONS passassem a atuar com transparéncia na
representagdo extrajudicial de consumidores interessados na resolugéo de seus conflitos,
e ¢ claro, sem afetar a continuidade de uma importante politica de resolugfio consensual
de conflitos, como as audiéncias de conciliagdo. Sem duvidas, tais 6rgdos melhor

desempenhariam sua fung@o facilitadora do acesso 2 justiga pelos consumidores.

3.3 O Duplo Papel do Procon: Compatibilidade Entre a Solugiio ao Conflito no

Ambito Individual e a Tutela dos Interesses Difusos

Tratar as reclamagdes individuais de consumidores como isoladas, significa
desconsiderar toda a l6gica corrente, j4 exposta, das relagdes de consumo de massa nas
sociedades complexas. No que se refere as relagdes de consumo, como ja dito,

dificilmente haverd uma reclamag&o individual que ndo revele uma macro-lesdo.

A prépria natureza dos interesses dos consumidores numa sociedade de consumo
de massas, de produggo e distribui¢o uniforme, nos leva a acreditar que poucas so as
angustias e reclamagdes de um individuo consumidor que ndo refletem interesses

difusos de toda a comunidade de consumidores.
Vicente de Paula Maciel Junior ilustra este pensamento:

Os direitos dos consumidores podem ser agrupados dentro da
perspectiva individual de um consumidor, o que ndo elimina a
possibilidade de a relagdo de consumo ter abrangido uma série
indeterminada de pessoas além dele. Nisto reside o cardter tipicamente
difuso dos interesses dos consumidores. Todas as pessoas sdo
potencialmente consumidoras e um determinado fato pode afetar
diretamente um consumidor, e de maneira difusa, uma série imprecisa
de outros interessados.



Considerando que os produtos distribuidos no mercado de consumo sdo

produzidos em massa, e os servigos prestados sdo disponibilizados também de forma
massivamente uniforme, quando se verifica, que determinado produto ou servigo foi
capaz de gerar dano a um individuo, isso significa, em uma andlise ampla, que um ou
outros individuos também foram lesados ou correm os mesmos riscos. Tal conclusdo se

faz, como dito, a partir da propria anélise de uma sociedade de consumo de massa.

Os 6rgdos de defesa do consumidor ndo podem interpretar uma reclamagdo de um
consumidor como um fato isolado. E, sendo assim, nfo podem dar tratamento a essa
reclamagfio de forma a acreditar que, satisfazendo o interesse individual do consumidor
reclamante, terd cumprido a sua finalidade mais ampla. Para o efetivo cumprimento de
suas fun¢des de proteciio do consumidor, tanto em sua esfera individual, como de
coletividade difusa, ¢ necessdrio tratar cada reclamagfo apresentada como uma

demonstragiio de que toda a coletividade corre o risco de ser lesada pela mesma pratica.

Dar tratamento de tutela coletiva as reclamag3es apresentadas ndo representa, de
forma alguma, prejuizo & solugfo da reclamagfo individual. Tais medidas séo
concilidveis. Se os PROCONS instauram processos administrativos a partir de
reclamagdes fundamentadas, desde o principio, ou a partir da audiéncia realizada entre
as partes, ja é possivel verificar se a conduta do fornecedor reclamado representa ou néo
infragdo as normas do CDC. Neste sentido, a solugdio do conflito em dmbito individual

ndo pode representar o fim do processo administrativo.

Ao extinguir um processo em que se faz cabivel a aplicagdo da penalidade
administrativa, 0 PROCON contribui para que a pratica lesiva seja perpetuada pelo
fornecedor denunciado, ainda que o interesse individual do consumidor tenha sido
atendido. Disso resulta afirmar que, para cada acordo realizado em prol de um
consumidor individualizado, se providéncias outras ndo forem tomadas pelo PROCON,

um incalculdvel nimero de consumidores podera ainda ser lesado.

Tanto o Poder Judicidrio (quando divulga os seus altos indices de agles

julgadas), quanto o Executivo (quando divulga os nimeros de reclamagdes individuais
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solucionadas pelos PROCONS), pecam ao ndio fazer desses niimeros, agdes que

contribuam para a inexisténcia de futuras demandas equivalentes.

De nada adianta garantir vias eficazes de acesso a justiga aos individuos se, em
carater continuo, ndo se consubstancia esse direito em solugdes efetivas para os
interesses da sociedade, aqui representados pela protegdo dos igualmente importantes

direitos difusos dos consumidores.

A solugdo da reclamagdo individual em audiéncia de conciliagdo, nio deve ser
tratada como fim do processo administrativo, mas apenas como atenuante a possivel
penalidade administrativa que o fornecedor sofrerd pela mesma conduta, como
estabelece o artigo 25, III do Decreto Federal 2181/97, diploma que regulamenta o
processo administrativo punitivo dos 6rgdos do Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor:
Art. 25. Consideram-se circunstdncias atenuantes:

III - ter o infrator adotado as providéncias pertinentes para minimizar

ou de imediato reparar os efeitos do ato lesivo.

A compatibilizagdo dos papéis fundamentais do PROCON, se d4, nesse sentido,
quando se promove a solugdo dos conflitos bilaterais de consumo, sem prejuizo da
tomada de agdes posteriores de defesa dos interesses difusos dos consumidores,
exemplificadas nas praticas de implantagio e constante divulga¢do de cadastros de
reclamagdes fundamentas, reunido de reclamagdes individuais semelhante em um tnico
processo administrativo com carater de tutela coletiva ou difusa, instauragdo de oficio
de processos administrativos ou inquéritos que busquem investigar danos ou ameagas de
lesdes coletivas, aplicacdo de penalidades mais severas e ado¢do de dosimetrias de

multas que levem em consideragdo n3o apenas -a propor¢do da lesdo mas também a

poder econdmico do fornecedor denunciado.
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CONSIDERACOES FINAIS

O tema desenvolvido no presente trabalho abordou o mecanismo da conciliagdo
enquanto método consensual de solugdo de conflitos de consumo e sua eficécia quanto a
sua aplicagdo nos 6rglos de protegdo ao consumidor, Procons. Para uma melhor
compreensdo do tema proposto, de inicio contextualizou-se a evolugdo das relagdes de
consumo ao longo da histéria do desenvolvimento das sociedades, bem como os
elementos propulsores da origem de normas efetivas e adequadas a protegdo do direito
do consumidor. Adiante, discorreu-se sobre o direito do consumidor no Brasil, sua
origem, normatizag#o, a politica nacional de relagdes de consumo, o direito do acesso &
justica e os mecanismos alternativos de solugfio de conflitos, especificamente a
conciliago e a figura do conciliador, que na pratica de sua funcéo de terceiro imparcial,
figurando este no momento desta atividade, um representante ativo do 6rgdo de
Protegdo ao Consumidor, invalida sua fungdo precipua de fiscal e agente qualificado
para promover a tutela e prote¢éo dos direitos individuais e difusos do consumidor.

Sendo assim, ao analisar a prética das audiéncias de conciliagio nos orgéos de
Protegdo ao Consumidor espalhados em todo o territério nacional, entendemos que
ainda que este mecanismo de solugfo de conflitos, se mostre simples e de sobremodo
eficaz, apresentando um significativo progresso na condugdo de solucionar estes
conflitos de consumo, ndo garante que os direitos individuais e difusos dos
consumidores, estejam sendo de fato aplicados em sua totalidade, sem causar prejuizos
a estes. Ao passo que como conciliador - terceiro imparcial, o agente do Procon nio
pode impor, sancionar ou interferir parcialmente no contexto do conflito, 4 favor do
consumidor, conclui-se assim que de certo modo torna-se prejudicado e ineficaz o
papel desses Orgéos, frente a essa realidade.

Desse modo, € sugestivo para aprimorar a pratica do mecanismo de audiéncias de
conciliagdo junto aos Procons, que seus agentes reconhegam e pratiquem a defesa
inegocidvel dos interesses do consumidor, de forma técnica e de acordo com suas
prerrogativas.

Por outro lado, necessario se faz a edigdo de normas que deem mais autonomia 4

estes 6rgdos, na execugdo de suas prerrogativas, com a possibilidade de aplicagio de
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maiores sangdes e multas mais vultosas a fim de punir fornecedores ja acostumados a
praticarem de maneira recorrente, condutas ilicitas contra os consumidores.

S6 a partir dai, que os Procons de fato promoverdo a devida e eficaz aplicagéo do
direito fundamental de acesso 4 justa e composigdo de conflitos de consumo.

Destarte, nota-se que pelo fato destes Orglos pertencerem a esfera da
Administragdo Publica Direta ou Indireta dos Estados e Municipios, tendo em sua
maioria um quadro de agentes que mantém um vinculo temporario com a
Administragdo Publica, sem se submeterem a concurso publico, percebe-se, a
ocorréncia de um empobrecimento cognitivo desses agentes, os quais, muitas vezes néo
possuem um conhecimento adequado do Coédigo de Defesa do Consumidor,
prejudicando de certo modo, a coeréncia e celeridade no atendimento prestado por estes

aos consumidores que buscam solugdes para suas demandas.,
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ANEXOS

ANEXO A - Atendimentos Realizados Pelos Procons Nacionais

2013

2012
2011

¥ 1.696.833

m2.031.289

¥2.481.958

Fonte: Boletim Sindec




