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DESJUDICIALIZACAO DAS RELACOES DE CONSUMO: Os métodos
consensuais de resolucao de conflitos como proposta da gestao adequada de

litigios consumeristas

Jodo Alison da Silveira Santos?

Marcella Mouréo de Brito?

RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar um estudo sobre a
desjudicializacé&o das relagbes de consumo, indicando os métodos consensuais da
gestao de conflitos como proposta de solucdo adequada de litigios consumeristas no
Brasil. As relacdes de consumo séo realizadas desde os tempos mais antigos e com
a globalizacéo, tornou-se imprescindivel que essas relacfes fossem reguladas pelo
poder estatal. Nesse contexto, por meio de revisdo de literatura, baseando-se em
pesquisa bibliografica e doutrinaria, o presente trabalho apresenta a luz do Codigo
de Defesa do Consumidor, 0s sujeitos e 0s objetos da relacdo de consumo, bem
como os 6rgdos que compdem o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC). Por fim, apresenta os métodos de resolucdo de conflitos (conciliacdo e
mediacao), como ferramentas capazes de auxiliar a sociedade na buscando pela

pacificacdo social.

Palavras-chave: Métodos consensuais de resolucédo de conflitos. Sistema Nacional

de Defesa do Consumidor.
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ABSTRACT

This paper aims to present a study on the de-judicialization of consumer
relations, indicating the consensual methods of conflict management as a proposal
for an adequate solution to consumer disputes in Brazil. Consumer relations have
been carried out since ancient times and with globalization, it has become essential
that these relations be regulated by state power. In this context, through a literature
review, based on bibliographical and doctrinal research, this paper presents, in the
light of the Consumer Defense Code, the subjects and objects of the consumer
relationship, as well as the bodies that make up the System National Consumer
Protection (SNDC). Finally, it presents conflict resolution methods (conciliation and

mediation), as tools capable of helping society in its search for social pacification.

Keywords: Consensual methods of conflict resolution. National Consumer Protection

System.



1 INTRODUCAO

Desde as mais antigas informagOes acerca do ser humano, percebe-se que
esse sempre consumiu, seja por meio de escambo ou por meio da compra. Com o
surgimento da moeda, as relagbes consumeristas passaram por transformacodes, a
sociedade evoluiu, assim como a economia e 0s costumes. Destarte, percebe-se
gue seja de qual for a forma, uma das coisas que todo individuo faz todos os dias &
consumir, tanto por necessidade, quanto por vaidade ou por divertimento.

No Brasil, o Poder Constituinte preocupou-se em garantir que a defesa do
consumidor fosse albergada como uma garantia fundamental, para tal, foi incluido
no artigo 5° da Constituicdo Federal de 1988, que o Estado promoveria, na forma da
lei, a defesa do consumidor. Passados dois anos, no dia 11 de setembro de 1990, foi
promulgada a Lei 8.078, mais conhecida como Codigo de Defesa do Consumidor,
gue surgiu como uma iniciativa legislativa de regular as relacées consumeristas.

Em virtude dos direitos trazidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor e pelo
acesso a informacdo dos consumidores, a judicializacdo tornou-se um meio de
acesso a justica que a cada dia vem crescendo. Consequentemente, diante da
grande procura, o Poder Judiciario vem enfrentando o desafio de soluciona-los de
forma célere, ja que o tempo para que 0S processos sejam solucionados, vem a
cada dia aumentando em decorréncia das muitas demandas judiciais.

Por meio de revisdo de literatura, baseando-se em pesquisa bibliogréafica e
doutrinaria, sera o método hipotético-dedutivo para perquirir como e em que medida
a desjudicializacdo das relacdes de consumo por meio dos métodos consensuais de
resolucdo de conflitos pode oportunizar uma maior satisfacdo para os consumidores
e fornecedores e todos aqueles que participam da cadeia consumerista. Ademais,
de forma reflexa, evitar o prolongamento das acfes e a melhor tratativa de inUmeros
conflitos, gerando, consequentemente, uma série de beneficios, inclusive ao proprio
Poder Judiciério.

Utiliza-se o segundo capitulo para definir, a luz do Direito brasileiro, quem sao
0S sujeitos na relacdo consumerista, quais 0s objetos e a legislacdo acerca do
Direito do Consumidor. Seguindo nessa toada, o terceiro capitulo trard a tona a
composicao do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC, observando

também outros 6rgdos pelos quais tornam possivel a organizacdo e fluicdo do



SNDC. Nesse mesmo capitulo, ha um enfoque no acesso a justica como garantia
fundamental no ordenamento juridico brasileiro.

Por ultimo, serdo apresentados no quarto capitulo, os métodos consensuais de
resolucdo de conflitos como proposta da gestdo adequada de litigios consumeristas,
a fim de que, uma vez utilizados esses métodos, obtenha-se uma satisfacdo mais

qualificada para os sujeitos envolvidos e uma economia processual para erario.

2 AS RELACOES DE CONSUMO, SUJEITOS E SUA DEVIDA PROTECAO LEGAL

A Constituicdo Federal de 1988 determinou a criacdo do Codigo de Defesa do
Consumidor — CDC, por meio do artigo 170, V, CF/88. Nesse dispositivo legal,
determina-se que a ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho humano e
na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos, uma existéncia digna, conforme os
ditames da justica social. (BRASIL,1988). Percebe-se, no mesmo artigo, que 0
legislador compreende que a defesa do consumidor é um instrumento importante
para dignificar a pessoa humana.

O Codigo de defesa do Consumidor é, para Werson Franco Pereira Régo e
Oswaldo Luiz Franco Régo (2002), alvo de muitas criticas e elogios. Todavia, € um
diploma legal marcante como ferramenta de cidadania, pois nele estdo contidas
regras que protegem quem na relagdo de consumo figura no polo de vulnerabilidade,
gue é o consumidor. Além disso, estabelece principios e regras que estdo em
conformidade com a contemporaneidade e as transformacfes socioecondmicas no
mundo.

Nesse mesmo sentido, Del Masso (2012), afirma que o equilibrio nas relacdes
de consumo, dar-se-4, com a organizacdo dos direitos, jA que nessas relacdes o
consumidor quase sempre é hipossuficiente e, por estar nessa condicdo, necessita
gue essa relacao juridica tenha um equilibrio.

Os tépicos a seguir estabelecem, nesse sentido, quem sédo as figuras que
ocupam a relacdo consumerista, identificando, também, qual a importancia dessas

para o contexto do presente estudo.

2.1 Consumidor na relagao de consumo



Para que haja uma regulacao por parte do Estado nas rela¢cées consumeristas,
surge a necessidade de identificar quem séo os sujeitos dessa relacdo e que tipos
de relacdo podem ser albergadas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. Com isso,
o referido cddigo, define, no artigo segundo, que consumidor é toda e qualquer
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigco. Sendo essa
pessoa também entendida como destinatario final desse produto ou servigco. O
paragrafo Unico do referido artigo informa, também, que é equiparado ao consumidor
0 conjunto de pessoas, mesmo que nao se possa determinar sua quantidade, que
haja intervindo nas relagdes consumeristas. (BRASIL, 1990).

Nesse sentido, Filomeno (2007), entende que a figura do consumidor € a
pessoa fisica ou juridica que, para sua utilizacdo ou de terceiros, adquire ou contrata
bens ou servicos, os quais podem ser observados sob trés pontos de vista: o
econdmico, psicoldgico e o sociologico.

E importante destacar que o Codigo de Defesa do Consumidor aduz ainda a
figura do consumidor por equiparacédo, que sdo aqueles individuos que embora néao
estejam fazendo parte de forma direta da relagdo consumerista, passardo a ser
considerados consumidores se forem vitimas do evento, assim como todas as
pessoas, determinaveis ou nao, expostas as praticas nele previstas. (BRASIL,
1990).

2.2 Fornecedor narelagdo de consumo

Nas relacbes consumeristas, pode-se identificar a figura do fornecedor. A
conceituacdo basica foi apontada pelo legislador no artigo 3° do Cédigo de Defesa
do Consumidor, que postula que fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica
ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados. Essas
figuras desenvolvem atividade de producdo, montagem, criacdo, construcao,
transformacéao, importacéo, exportacao, distribuicdo ou comercializacdo de produtos
ou prestacao de servicos. (BRASIL, 1990).

Para Silva (1986), fornecedor € uma palavra que originalmente é derivada da
lingua francesa ‘founir, fornisseur' que € utilizada para todos os comerciantes ou
para aqueles sujeitos que tém a funcéo de fornecer, abastecer, com habitualidade,
artigos para consumo nas casas ou outro local. O autor segue o entendimento que,

para ser considerado fornecedor, faz-se necessario que o sujeito realize a acdo de



comercializar produto ou praticar a prestagdo de um servico, com a finalidade
comercial, imbuido de vontade profissional.

Segundo o entendimento de Grinover (2004), existem trés classificagfes para
os fornecedores: o fornecedor real, que pode ser apontado como construtor, 0O
fabricante e o produtor. Outro que figura nessa classificacdo é o fornecedor
presumido, que pode ser apontado como aquele que importa o produto
industrializado ou in natura. Por fim, existe o chamado fornecedor aparente, que €

entendido como o sujeito que coloca o seu nome no produto.

2.3 Produtos narelagdo de consumo

O objeto das relagdes de consumo sdo o produto e o servigo. Nesse sentido, o
Caodigo de Defesa do Consumidor define, no artigo 3°, 8§ 1° que produto é qualquer
bem, movel ou imovel, material ou imaterial. (BRASIL, 1990).

Sobre o produto, o legislador trouxe a definicho de bem modvel conforme esta
disposto nos artigos 82, 83 e 84 do Cddigo Civil, que considera bens moveis os bens
suscetiveis de movimento proprio, ou de remocéao por forca alheia, sem alteracéo da
substancia ou da destinacdo econdmico-social. Para Gagliano (2012), os bens
moveis classificam-se em: moveis por sua propria natureza; por antecipagcao; por
determinacao legal e semoventes.

Outra caracteristica dos produtos, € a apontada pelo legislador em relacéo aos
bens imoveis, cuja definicdo esta disposta nos artigos 79, 80 e 81 do Cadigo Civil,
gue considera bem imovel o solo e tudo quanto se lhe incorporar natural ou
artificialmente. Outra caracteristica dos bens imoveis, € o que dispde Gagliano
(2012), que os bens imoAveis ndo possuem a capacidade de serem deslocados sem
gue percam sua substancia principal. O autor segue o entendimento que 0s imoveis
sdo classificados em: imdveis por natureza; imoveis por acessdo natural e iméveis
por determinacéao legal.

Quanto a caracteristica material dos produtos, Gagliano (2012), define que os
bens materiais sdo aqueles que podem ser palpaveis, cuja composicdo de matéria-
prima é tangivel, que pode ser tocado ou apalpado. A maioria dos bens méveis e
imOveis sao materiais. Quanto aos bens imateriais, 0 autor segue o entendimento
gue esses Sd0 0S gue ndo possuem a caracteristica de serem tocados, que nao

detém lugar no espaco.



2.4 Servi¢os narelagcao de consumo

Os servicos na relagdo de consumo, no que Ihe concerne, tém seu conceito
previsto no Cadigo de Defesa do Consumidor, no artigo 3° paragrafo 2°, o referido
artigo define que servico € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e
securitaria, salvo as decorrentes das relacbes de carater trabalhista. (BRASIL,
1990).

Um ponto que se mostra importante na caracterizacao de servicos na relacéo
consumerista, e que o artigo supracitado aponta, é que para ser caracterizado
servico deve haver remuneracdo. Para Marques, Benjamim e Bessa (2008), ha as
chamadas prestacdes de servicos direto, que se ddo como contraprestacdo de um
negocio juridico, como ha as prestacdoes de servicos indiretos, nesse caso, séo
aquelas que o fornecedor presta um servico que aparentemente nao tem
contraprestacdo pecuniaria, mas que tem o objetivo de estimular o consumo, pode-
se citar os brindes e amostras.

As relacdes trabalhistas, por sua vez, conforme o artigo supracitado, néo
encontram guarida no Codigo de Defesa do Consumidor, uma vez que essa relacao
ja foi regulada pela Consolidacdo das Leis do Trabalho, muito embora perceba-se
uma assimetria com 0 que ocorre na prestacdo de servicos nas relacgdes
consumeristas.

Observada a definicdo de relacdo de consumo, 0s sujeitos que compdem essa
relacdo e sua devida protecdo legal, faz-se necesséario, para uma melhor
compreensao desse trabalho, conhecer os 6rgdos que o legislador previu para
proteger o consumidor nas relacbes consumeristas, por essa razdo, 0 proximo
capitulo abordara os 6rgdos que compdem o Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor e suas atribuicdes.

3 SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Observa-se que o Cdédigo de Defesa do Consumidor, visando a protecdo dos
consumidores, como 0 seu proprio nome ja alude, preocupou-se também em
estabelecer a criacdo de orgéos e entidades privadas que auxiliassem na regulagéo

as relagdes consumeristas. Com isso, o artigo 105 do CDC regulamentou o Sistema
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Nacional de Defesa do Consumidor, composto por 6érgaos federais, estaduais, do
Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor.
(BRASIL, 1990).

Nesse sentido, o Decreto n°® 2.181, de 20 de marco de 1997, estabeleceu as
normas gerais de aplicagdo das sancOes administrativas, conforme o0 que o
legislador previu no CDC, bem como se daria a organizagao do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor. Pode-se observar que foi atribuido aos oOrgdos que
compdem o SNDC inumeras func¢des, como: planejar, propor, elaborar, coordenar e
executar a politica nacional de protecéo e defesa do consumidor.

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor €, para Silva (2012), uma
estrutura que se perfaz em todo territério brasileiro, composta por todos os entes,
sejam eles publicos ou até mesmo por entidades privadas, ainda que ndo possuam
personalidade juridica, contudo, imbuidos na misséo de defender e proteger o direito
e os interesses dos consumidores. Nesse diapasédo, Fink (2011), entende que os
orgaos que compdem o sistema em epigrafe, quando somados os esforgos, tém o
conddo de levar a concretizacdo e efetivacdo dos direitos do consumidor e a
completa tutela dos consumidores.

Na sequéncia, seguindo o que dispde o Cddigo de Defesa do Consumidor, que
regulamentou a criacdo de Orgados publicos e privados de protecdo aos
consumidores, sera apresentado nos subitens a seguir 0s principais 6rgaos e
entidades publicas que compdem o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,

bem como aclarar como eles sédo formadas e, por fim, apresentar suas atribuicdes.

3.1 Ministério Publico - Promotoria de Defesa do Consumidor

O Ministério Publico - Promotoria de Defesa do Consumidor encontra
supedaneo legal para a sua criacao, no artigo 5°, inciso Il do Codigo de Defesa do
Consumidor. Estabelece-se, entdo, que para a execucdo da Politica Nacional das
Relacdes de Consumo, contara o poder publico com o0s seguintes instrumentos,
entre outros: instituicAo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no
ambito do Ministério Publico. (BRASIL, 1990).

Nesse mesmo sentido, faz-se necessario destacar o que esta previsto no artigo
80 do mesmo cdbdigo, que da legitimidade ao Ministério Publico para intervir nas

relagbes consumeristas, caso perceba-se o0 cometimento de crimes e
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contravencgdes, propondo agdo penal publica e civil. Percebe-se que o artigo 82 do
mesmo codigo incluiu o Ministério Publico como legitimado concorrente com 0s
indicados no artigo 81 do mesmo codigo, que preconiza que a defesa dos interesses
e direitos dos consumidores e das vitimas, podera ser exercida em juizo a titulo
coletivo. (BRASIL, 1990).

O Ministério Publico, atuando mediante a Promotoria de Defesa do
Consumidor, detém inimeros instrumentos que possibilitam a efetivacdo do direito
dos consumidores. Dentre elas, pode-se destacar a possibilidade de ajuizamento,
fazendo o uso de inquérito civil e acdes civis publicas conforme prevé a Lei n°
7.347/85. Por forga dessa lei, possibilita-se o fazimento de acordos, estabelecimento
de termos de ajuste de conduta e diversas providéncias com o intuito de proteger os
consumidores. (BRASIL, 1985).

Para Bessa e Moura (2014), o Ministério Publico tem, dentre suas muitas
funcdes, o poder de acordar termos de ajustamentos de conduta, podendo inclusive
realizar inquérito civil com a finalidade de apurar informacdes e requerer auxilio de
outros 6rgédos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor para o
alcance de seus obijetivos.

Por fim, o Ministério Publico - Promotoria de Defesa do Consumidor, detém
uma relevante missdo de transformacédo social, no tocante a levar estimulos as
comunidades, a fim de que elas sejam colaboradoras na utilizacdo de métodos
consensuais de resolucédo de conflitos nas controvérsias que eventualmente possam
surgir.

A Promotoria de Defesa do Consumidor, segundo Benjamim (2014), no ambito
das suas atribui¢cdes, quando atua nas capitais estaduais, em regra, possuem a sua
disposicéo diversos promotores, incumbidos exclusivamente em defender os direitos
dos consumidores. Entretanto, percebe-se que nos municipios que ndo contam com
uma estrutura como nas capitais, a defesa do direito dos consumidores é realizada

pelo promotor que representa em outras areas.
3.2 Defensoria Publica
A Defensoria Publica encontra previsdo legal no artigo 134 da Constituicao

Federal, que Ihe institui como um O6rgdo permanente e essencial a funcgéo

jurisdicional do Estado, encarregando-lhe, fundamentalmente, de ofertar orientacao
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juridica, resguardando os direitos humanos, e de prestar defesa, em todos os graus,
seja na esfera judicial ou extrajudicial, dos direitos individuais ou coletivos, de
maneira integral e gratuita, aos necessitados. (BRASIL, 1988).

A Defensoria Publica é, para Bessa e Moura (2008), um 6rgédo que tem por
finalidade atender os interesses das pessoas que nao detém condicdes financeiras
para custear um advogado. A Defensoria Publica cumpre uma funcdo social
essencial no que tange a defesa dos direitos dos consumidores economicamente
menos favorecidos, e que diante desse papel, o poder publico tem o dever de
conservar as defensorias publicas para permitir o acesso dos mais necessitados a
justica.

Por conseguinte, a Defensoria Publica, na tutela das relacdes consumeristas,
atua como um oOrgao essencial na concretizacdo dos interesses dos consumidores
gue foram lesados pelos fornecedores. Posto que esses consumidores, por estarem
no estado de incapacidade financeira no momento da lide, ndo detém orientacdo
juridica privada e, consequentemente, ndo possuem amparo jurisdicional,
necessitam, por tanto, da Defensoria Publica para obterem acesso a justica de forma

gratuita.

3.3 Delegacia de Defesa do Consumidor

A Delegacia do Consumidor €, para Benjamim, Marques e Bessa (2014), um
orgao que compde o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, que possui um
carater investigatorio, repressor e fiscalizatorio. Nesse sentido, visa a protecdo dos
consumidores contra a pratica de atos criminosos por parte dos fornecedores ou
prestadores de servicos. E importante destacar que esse 6rgdo, em face de
ocorréncia de fatos delituosos, desempenhara as mesmas ac¢les repressivas,
fiscalizatorias e investigatorias das delegacias policiais, conforme reza os artigos 4°
ao 23 do Cdbdigo de Processo Penal. (BRASIL, 1941). Ademais, ap0s realizado o
periodo de investigacao, a Delegacia de Defesa do Consumidor remetera o inquérito
ao Ministério Publico, que ira decidir pela instauracdo de processo criminal em face
dos autores indicados ou decidira pelo arquivamento.

Seguindo nessa direcdo, O Codigo de Defesa do Consumidor prevé no artigo
61 que se constitui crime nas relacdes consumeristas a pratica das condutas ali

definidas e quando praticadas pelo fornecedor, o qual sofrera as sancbfes e
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penalidades contidas nas leis especiais, sem prejuizo do disposto no Cédigo Penal.
Em relacdo as condutas, pode-se destacar a que esta prevista no artigo 64, deixar
de comunicar a autoridade competente e aos consumidores a nocividade ou
periculosidade de produtos cujo conhecimento seja posterior a sua colocacdo no
mercado: Pena - detengéo de seis meses a dois anos e multa.

A Delegacia de Defesa do Consumidor tem sido para as relagbes
consumeristas um 6rgao que busca dar amparo aos consumidores, promovendo a
prevencdo, reprimindo a pratica de crimes e acbes delituosas por parte dos
fornecedores. Nesse entendimento, Bessa e Moura (2014), aduzem que coibir e
investigar a atividade criminosa é incumbéncia das forcas policiais, pois elas detém,
por forca de preparacdo e treinamento, a capacidade técnica e legal de adotar as

medidas repressoras para estabelecer a ordem.

3.4 Juizados Especiais Civeis

Outro 6rgéo que comp0de o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor sédo os
Juizados Especiais Civeis. Esse orgao foi previsto na Constituicdo Federal de 1988,
no artigo 98, inciso I, que preconiza que a Unido, no Distrito Federal e nos
Territorios, e os Estados criardo juizados especiais, providos por juizes togados, ou
togados e leigos, competentes para a conciliagcdo, o julgamento e a execucao de
causas civeis de menor complexidade e infracbes penais de menor potencial
ofensivo. (BRASIL, 1988). Seguindo essa previsdo constitucional, os Juizados
Especiais Civeis foram regulamentados na Lei n°® 9.099/95 e esse 6rgao tem por
finalidade precipua conciliar, julgar e executar conflitos de menor complexidade,
agindo de forma gratuita, célere e eficiente em conflitos nos quais os valores néo
ultrapassem quarenta salarios minimos. (CNJ, 2021).

E importante destacar que os Juizados Especiais Civeis s&o fundamentalmente
norteados pelos principios da simplicidade, oralidade, informalidade, celeridade e
economia processual. O artigo 2° da mesma lei segue apontando que os Juizados
Especiais Civeis buscardo de forma peculiar, a utilizacdo dos principios acima
citados e a efetiva aplicacdo da conciliacdo. Portanto, para Soares (1996), a
finalidade principal dos Juizados Especiais Civeis é de ofertar ao cidaddo, em

especial ao hipossuficiente, meios de acesso a Justica com a necessaria
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simplicidade, celeridade, brevidade e, acima de tudo, visando evitar gastos para o
Poder Judiciério.

Portanto, para as relagbes de consumo, os Juizados Especiais sdo um érgéo
que além de promover um servico jurisdicional aos consumidores, trouxe para as
pessoas de poucas condicbes financeiras a alternativa de ter suas causas
consumeristas, mesmo que elas sejam de valores econdmicos baixos, apreciadas
pelo Poder Judicidrio. Outra caracteristica importante dos Juizados Especiais é
oferecer acesso a justica aos consumidores que o buscam, de forma simplificada,

rapida, informal e efetiva.

3.5 Acesso a Justica

No Brasil, o acesso a justica é um direito fundamental de todo cidadédo e tem
previsdo legal na Constituicdo Federal de 1988 no artigo 5°, incisos XXXV, LIV e LV.
Nesse sentido, esta determinado no texto constitucional que todos os cidadaos sao
iguais perante a lei, seguindo o entendimento que a lei ndo excluird da apreciacéo
do Poder Judiciario nenhum tipo de lesdo ou ameaca a direito. Em linhas gerais, por
forca constitucional, o Estado ndo pode negar-se a tomar conhecimento da leséo a
direito ou ameaca de lesdo a esses em relacdo a qualquer cidaddo. O texto
constitucional segue determinando que ninguém sera privado da liberdade ou de
seus bens sem o devido processo legal, assegurando aos mesmos o direito a ampla
defesa e ao contraditorio.

O acesso a justica €, para Cappelletti (1988), um requisito fundamental no
ordenamento juridico pois, de tal forma, objetiva-se garantir um sistema igualitario e
moderno, ndo sO proclamado, mas aplicado a todos. Nesse diapasdo, Sardinha
(2019) entende que acesso a justica, em momento anterior, dizia respeito a somente
ingressar com uma acdo no Poder Judiciario, e no decorrer do século XX, tal
propositura tornou a ter um carater de ideal de justica, cuja finalidade é ter a garantia
gue o Estado concedera um meio adequado que o satisfaca de forma justa e social.

A intencdo do legislador ao incluir o acesso a justica no ordenamento juridico,
segundo Maia (2010), foi criar um mecanismo consonante com o principio da
dignidade humana, ndo tendo como limite 0 acesso unicamente ao Poder Judiciario,
dando também a possibilidade de obter acesso as formas extrajudiciais de resolucao

de conflitos, proporcionando um acesso igualitario e efetivo para todos. Ademais, a



15

bY

promocdo de acesso a justica para sociedade, principalmente para a populacao
hipossuficiente, ou seja, para as pessoas que ndo possuem recursos financeiros, é
para Paroski (2008), uma das principais caracteristicas de cidadania e
democratizacao da Carta Magna de 1988.

No tocante as relacdes consumeristas, a Carta Magna de 1988 incluiu no inciso
XXXIl, do artigo 5° que o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor. Por conseguinte, com a instituicdo da Lei 8.078/90, que dispde sobre o
Cédigo de Defesa do Consumidor, o Estado proporcionou a toda a sociedade o
acesso a justica, dando a ela a possibilidade de discutir as essas relagfes de forma
judicial ou extrajudicial.

Por fim, como no exposto acima, a Carta Magna garantiu a todos os cidadaos o
direito fundamental de acesso a justica, uma vez que o legislador garantiu esse
acesso ao Poder Judiciario. Esse estudo, por meio de pesquisa bibliografica e
descritiva, apresentara no proximo capitulo os métodos consensuais de resolucéo
de conflitos como proposta da gestdo adequada de litigios consumeristas,
apresentando a desjudicializacdo das relacbes de consumo, bem como suas

vantagens e como devem procedem os envolvidos.

4 METODOS CONSENSUAIS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS.

A Carta Magna de 1988 aduz em seu artigo 5°, inciso XXXV que a lei ndo
excluird da apreciacdo do Poder Judiciario lesdo ou ameaca a direito. Nota-se a
importancia da compreenda que o Poder Judiciario ndo € o unico lugar de resolugéo
de conflitos, ha que se observar a previsdo constitucional que, caso uma das partes
tenha a pretensao de acionar o Poder Judiciario, 0 mesmo nao podera ser afastado.
Ademais, ressalta-se que, caso as partes acordem em ndo buscar a via judicial,
como meio de solucionar os conflitos, ndo existe na Constituicdo nenhum impeditivo
para que isso aconteca.

Nesse sentido, observa-se 0 que esta escrito no preambulo da Carta Magna,
onde esta ressaltado que a sociedade esta “fundada na harmonia social e
comprometida, na ordem interna e internacional, com a solucdo pacifica das
controvérsias”. Os constituintes preocuparam-se em ampliar as possibilidades de

resolugdes de conflitos, ndo restringindo ao Judiciario tal responsabilidade.
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A pacificacdo social é, para Camara (2005), um dos escopos magnos do
Estado Democratico de Direito, e o Estado deve buscé-la utilizando de todas as
funcdes estatais. Com isso, 0 legislador deve atentar-se em elaborar normas
juridicas que assegurem possibilidades mais amplas de acesso a ordem juridica
justa.

Diante do anseio popular de ter uma efetividade maior nas demandas
jurisdicionais, foi que o Conselho Nacional de Justica editou a resolucéo 125/2010.
Essa resolu¢cdo mostrou-se como um divisor de aguas na solugéo de conflitos, pois
determinou a criacdo e instalacdo dos Nucleos Permanentes de Métodos
Consensuais da Gestdo de Conflitos, coordenados e compostos por magistrados,
magistrados, sendo eles da ativa ou jA aposentados, e por servidores,
preferencialmente os que atuam nessa seara. (CNJ, 2015).

Os métodos consensuais de resolucéao de conflitos também encontram guarida
no artigo 139 do Caodigo de Processo Civil, que dispde que o juiz dirigira 0 processo,
incumbido de promover, a qualquer tempo, a autocomposicdo, preferencialmente
com auxilio de conciliadores e mediadores judiciais. (BRASIL, 2015). Os métodos
consensuais de resolucdo de conflitos séo, para Watanabe (2012), uma ferramenta
a disposicdo do Judiciario, que, se mais utilizada, ndo diminuira somente a
guantidade de sentencas, recursos e execucdes, mas fundamentalmente trard uma
transformacéo na sociedade, trazendo uma nova mentalidade e, consequentemente,
proporcionando uma resolutividade mais satisfatoria aos conflitos e aos envolvidos.

Nesta perspectiva, Beneti (2002), escreve que o Estado detém o monopdlio da
jurisdicdo, mas ndo o monopalio da justica social em seu sentido amplo, e por isso, 0
Estado pode promover outros instrumentos de resolucdes de conflitos, como a
utilizacdo de métodos especificos para tanto, como a mediacéo e a conciliacdo, pois
todos esses métodos busquem a realizacdo da justica.

Percebe-se que os métodos consensuais de resolucdo de conflitos sdo uma
medida que visa precipuamente tratar de forma adequada os conflitos sociais.
Ademais, por consequéncia, observa-se que a utilizacdo desses métodos pode ser
uma grande ferramenta na busca pela resolucdo do problema enfrentado pelo Poder
Judiciario brasileiro, que vem ao longo dos anos acumulando uma carga muito
grande de processos, que, consequentemente, demandam muito tempo para serem
analisados e solucionados. Segundo o Relatério “Justica em Numeros” do ano de

2019, as acdes que versam sobre a responsabilidade do fornecedor/Indenizagéo por
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dano moral relacionadas ao Direito do Consumidor na Justica Estadual, ocupou o 1°
lugar, com o total de 2.295.880 (dois milhdes, duzentos e noventa e cinco mil,
oitocentos e oitenta) processos em tramite no Brasil.

Nesse diapasao, destaca-se que nos Juizados Especiais, as a¢cdes que versam
sobre responsabilidade do fornecedor/indenizagéo por dano moral, relacionadas ao
Direito do Consumidor, ocuparam o 1° lugar, com o total de 1.554.088 (um milh&o,
qguinhentos e cinquenta e quatro mil e oitenta e oito) processos. Por fim, com base
no relatério do CNJ do ano de 2019, percebe-se que a produtividade média dos
magistrados foi a maior em relagdo aos ultimos 11 anos, tendo uma elevagao de
13%. Feito esse calculo, chega-se a conclusdo que cada magistrado recebeu em
média de 2.107 processos baixados. Além disso, o Poder Judiciario finalizou 2019
com 77,1 milhdes de processos em tramitacdo que aguardavam alguma solucao
definitiva, patamar semelhante ao verificado em 2015. Todas os gastos dispensados
do erario com o Poder Judiciario, ultrapassaram pela primeira vez a quantia de R$
100 bilhdes, representando um crescimento de 2,6% comparado com o0 ano anterior.
(CNJ, 2020).

Até a producéo do presente estudo, tramitava no Congresso Nacional o Projeto
de Lei N° 1149/2021, de autoria do Dep. Christino Aureo, tendo a frente da relatoria
o Dep. Celso Russomanno, o qual, uma vez aprovado, alterara a Lei 13.140 de 26
de junho de 2015, e a Lei 13.848 de 25 de junho de 2019, regulamentando e
estabelecendo que as agéncias reguladoras, os 6rgdos do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor e o 6rgao de defesa do consumidor do Ministério da Justica
e Seguranca Publica deverdo criar as Camaras de Conciliacdo e Mediacdo, para
auxiliar na solucdo de controvérsias decorrentes das relacbes de consumo.
(CAMARA FEDERAL DOS DEPUTADOS, 2021).

Percebe-se pelos dados supracitados, que a procura pela solucao dos conflitos
na via do Poder Judiciario € uma tonica no Brasil, e diante dessa situacdo, os
métodos consensuais de resolucao de conflitos como ferramenta de rompimento de
uma cultura de litigios, pode mostrar-se como um caminho de transformacéo cultural
nos conflitos consumeristas. A seguir, sera apresentado os métodos consensuais de

resolucdo de conflitos.

4.1 Conciliagao.
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A origem da palavra conciliagdo, remete ao termo concilium, que no latim
significa a unido de varias pessoas, imbuidas em equilibrar as ideias divergentes a
um ponto comum. Na lingua portuguesa, a palavra conciliacdo significa o ato ou
efeito de apaziguar-se com; pacificagdo, acomodacdo, reconciliacdo.
(CONCILIACAO, 2021).

Percebe-se que a conciliacdo € um método consensual de resolucdes de
conflitos, que foi utilizado por povos distantes e de diferentes culturas. Como o
exemplo retratado na Biblia Sagrada, no livro de | Reis, capitulo 3, no qual duas
mulheres chegam ao Rei Salom&o com um bebé, a fim de que o rei solucionasse
com quem ficaria a crianca, e o rei, agindo de forma imparcial, prop6s cortar a
crianca ao meio e dar uma metade para cada mulher, sendo que uma delas, de
forma espontanea, pede ao rei que néo o fizesse. (BIBLIA, 2021).

A conciliacdo foi primeiramente mencionada no artigo 160 e 161 da
Constituicdo Imperial de 1824, sendo a mesma um requisito essencial para que
fosse realizada a inicializacdo do processo. Ou seja, as partes deveriam buscar
primeiramente o meio da reconciliacdo, pois, sem ela, hdo se comecara processo
algum. (BRASIL, 1824). Pode-se aqui tracar um paralelo com a carta Magna de
1988, na qual o legislador dispds, no artigo 98, que os entes da Federacdo devem
criar Juizados Especiais, providos por juizes togados, ou togados e leigos,
competentes para a conciliacdo. (BRASIL, 1988). Portanto, percebe-se que da
Constituicdo Imperial de 1824 até a Constituicdo Federal de 1988, ha um incentivo
por parte dos legisladores para que haja a utilizacdo da conciliacdo como método
consensual de resolucéo de conflitos.

O Conselho Nacional de Justica - CNJ definiu que a conciliagdo € uma técnica
autocompositiva que exige a participacdo de um terceiro imparcial, chamado de
conciliador, que usa métodos apropriados, de forma participativa e amigavel na
busca pela solu¢cdo de um conflito, ou seja, para que a conciliacdo seja exitosa, é
necessario que haja o acordo entre as partes. (CNJ, 2015).

O instituto da conciliacdo €, para Spengler (2016), uma ferramenta que busca
chegar de forma voluntaria a um acordo neutro, contando com a colaborag¢éo de um
terceiro envolvido que é o conciliador, com o condao de intervir no momento
adequado, podendo inclusive propor ideias com o intuito de dirigir a discussdo. Na
conciliacdo, o principal objetivo é chegar a um consenso, ou seja, embora as partes

envolvidas estejam na condi¢cdo de adversarios, a pretensdo é que um acordo seja
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celebrado, evitando assim, que as partes resolvam o conflito pelas vias de um
processo judicial e se j& houver a tramitacdo de um processo judicial, que ele tenha
um ponto final na conciliagdo. Nesse sentido, o papel do conciliador é orientar,
sugerir, propor e aconselhar os envolvidos sem analisar profundamente o conflito.

A conciliagdo tem a finalidade de auxiliar as partes a chegarem a um consenso,
quer seja no momento processual, pré-processual ou até no momento
extraprocessual, que é o que se propde no presente estudo. O papel do conciliador
nesse momento ganha importancia, pois ele buscara pacificar a lide, podendo
inclusive trazer propostas, de modo que essas tenham a possibilidade de propiciar
satisfacdo para os envolvidos.

O intuito da conciliacdo, segundo Silva (1999), é promover a aproximacdo das
partes, as quais comparecem a audiéncia emocionalmente envolvidas, visando
trazer um equilibrio para as emocdes, guiando-as no processo conciliatério. Desse
modo, intenciona que as partes alcancem de forma amigavel a resolucao do conflito,
cabendo ao conciliador orientar os envolvidos a respeito das vantagens de chegar a
um acordo pela via conciliatoria, alertando-os acerca dos desdobramentos e 0s
riscos do litigio pelas vias judiciais.

O legislador preocupou-se em definir quais os principios norteadores da
conciliacdo. Esses principios estao previstos no artigo 166 do Cédigo de Processo
Civil, sdo eles: principio da independéncia, da imparcialidade, da autonomia da
vontade, da confidencialidade, da oralidade, da informalidade e da decisao
informada. (BRASIL, 2015). No mesmo sentido, o artigo 1°, anexo lll, da Resolucao
N° 125 do Conselho Nacional de Justica - CNJ prevé que sao principios
fundamentais que regem a atuacdo de conciliadores judiciais: confidencialidade,
decisdo informada, competéncia, imparcialidade, independéncia, autonomia,
respeito a ordem publica e as leis vigentes, empoderamento e validacdo. (BRASIL,
2015).

O Cadigo de processo Civil dispée no § 2° do artigo 165 que o conciliador, de
preferéncia, atuard em lides que as partes envolvidas ndo tenham nenhum tipo de
relacdo anterior, podendo, inclusive, propor solucées que contribuam para o acordo.
E importante destacar que é terminantemente proibido qualquer tipo de atitude que
venha constranger ou intimidar as partes, fazendo que elas ndo consigam alcancar

uma solugéo conciliadora. (BRASIL, 2015).
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O Conciliador deve, além de buscar um acordo, procurar que haja uma efetiva
harmonizacdo social das partes, tentando, dentro dos limites que estejam ao seu
alcance, restaurar a relacao social dos envolvidos. No momento em que as partes
estiverem na audiéncia, o conciliador fara uso de técnicas persuasivas, sendo
vedado utilizar-se de meios impositivos ou coercitivos para se alcancar um
resultado. Outra técnica utilizada pelo conciliador € utilizar-se do tempo de forma
suficiente, a fim de que os litigantes compreendam que o conciliador esta
preocupado e que se importa com o conflito, buscando a solucdo do caso. Ha que
destacar que a conciliacdo busca humanizar o processo de resolucédo de conflitos,
almejando a preservacgédo da intimidade dos envolvidos sempre que for possivel. Por
fim, o conciliador deve preocupar-se em buscar uma solugcdo construtiva para o
litigio, enfocando de forma prospectiva a relacdo das partes, cuidando que os
envolvidos se sintam ouvidos, contudo, esforcando-se em buscar uma solucéo
satisfatoria no menor tempo possivel. (CNJ, 2015).

A utilizacdo dos métodos consensuais para a resolucao de conflitos, tem sido
uma tbénica no Brasil, principalmente ap0s as inovacfes trazidas pelo Codigo de
Processo Civil de 2015. Vale importante destaque para a conciliacdo e para a
mediacao, pois ambas, para Marques (2015), tém evitado que inumeros conflitos
dependam do Poder Judiciario para obtencdo de uma solucdo. Nao obstante, a
autora segue o entendimento que o percurso é longo. Entretanto, a conciliagdo € um
método que, aplicado as rela¢cdes consumeristas, adapta-se perfeitamente, trazendo
maiores chances de éxito ao consumidor.

Segundo Margues (2021), com o incentivo para o uso da conciliacao, inclusive
nas relacbes consumeristas, os tribunais passaram a criar Centros Judiciarios de
Resolucdo Consensual de Conflitos, e o papel das camaras de conciliagcdo privadas
também cresceu. Isso porque, por meio dos centros e das camaras, é possivel
resolver demandas apenas com o apoio de mediadores e conciliadores, sem a
necessidade da intervencdo de um juiz. A autora segue o entendimento que esse
modelo funciona em muitos paises com bastante sucesso.

A utilizacdo da conciliacdo nas relacdes consumeristas, tem sido um
instrumento utilizado por algumas empresas, visando fidelizacdo de clientes. Nesse
tocante, destaca-se a empresa de telefonia Vivo, que vem buscando reconquistar
seus consumidores, haja vista a mesma ja haver figurado entre as que mais

receberam reclamacgdes por parte desses, passando a oferecer-lhes a possibilidade
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de fazimentos de acordos, mostrando-lhes um caminho alternativo que néo seja o
Judiciario. (MARQUES, 2021).

Seguindo nessa esteira, para Capelletti e Garth (2002), a conciliacéo
empregada nos litigios consumeristas traz vantagens obvias para todos os
envolvidos, pois possui o conddo de resolver conflitos sem a necessidade de
julgamento nas vias Judiciais, uma vez que o conciliador simplifica a situacdo dos
envolvidos, propondo-lhes alternativas para que, ap6s o fazimento do acordo, as
partes ndo tenham o sentimento de vitéria ou derrota, como comumente sentem
apos terem seu processo resolvido por um Juiz que decidiu de forma monocratica.

Cumpre destacar que a conciliagcdo como método consensual de resolucdo de
conflitos pode ser bem mais utilizada nos conflitos consumeristas, pois tal
procedimento tem-se mostrado de grande valia nos tribunais, varas civeis e

criminais, pois tem sido solucionados diversos conflitos.

4.2 Mediacao.

A origem da palavra mediacéo, remete ao termo mediatio, que no latim significa
intervir, colocar-se entre duas partes conflitantes. Na lingua portuguesa, a palavra
mediacao significa a acdo de auxiliar como intermediario entre individuos ou grupo
de pessoas. (MEDIACAO, 2021).

O conceito legal da mediacéo pode ser percebido no artigo 1° da Lei n°® 13.140,
de 26 de junho de 2015, conhecida como Lei da Mediacdo, que considera a
mediacdo como a atividade técnica realizada por terceiro imparcial, que nao dispde
do poder de decidir, que, caso as partes aceitem, auxilia-as e estimula-as a
encontrar solucdes consensuais para o conflito. (BRASIL, 2015). Essa lei foi criada,
como o seu artigo 1° reza, com a missao de regular a mediacdo entre particulares
como meio de solugcédo de controvérsias e a autocomposicao de conflitos no ambito
da administracao publica. (BRASIL, 2015).

A mediacdo pode ser considerada um modo voluntario de resolucdo de
conflitos, pois disponibiliza para as partes a possibilidade de buscar a solucdo do
seu conflito, por meio de um terceiro envolvido, que fara uso de técnicas nao
propositivas. Esse terceiro envolvido recebe o nome de mediador. (CNJ, 2015).

A mediacdo é, para Spengler (2012), uma interferéncia em um conflito ou

negociagao, praticada por um terceiro, com a autoridade de decidir de forma limitada
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e ndo autoritaria, com a disposicdo de ajudar os envolvidos a voluntariamente
chegarem em um acordo amigavel e mutuo com as questdes envolvidas na disputa.
A mediacdo tem por fungéo precipua restabelecer a comunicagéo, sendo uma forma
de auxiliar na construcdo e gestdo da vida social de terceiros, agindo de forma
neutra e independente, sem outro poder que ndo a autoridade que lhes reconhecem
as partes que a escolheram livremente.

O legislador preocupou-se em definir quais os principios norteadores da
mediacdo. Esses principios estao previstos no artigo 166 do Cddigo de Processo
Civil, sdo eles: principio da independéncia, da imparcialidade, da autonomia da
vontade, da confidencialidade, da oralidade, da informalidade e da deciséo
informada. (BRASIL, 2015). Em adic¢éo, o artigo 2° da Lei n°® 13.140, de 26 de junho
de 2015, conhecida como Lei da mediacao, estabeleceu que a mediacao sera regida
pelos principios da imparcialidade do mediador, pela isonomia das partes, oralidade,
informalidade, autonomia da vontade das partes, busca do consenso,
confidencialidade e pela boa-fé. (BRASIL, 2015).

Ademais, Splenger (2016), acredita que a mediacdo baseada nesses
principios é realizada por intermédio de ato voluntario e confidencial, muito embora o
procedimento seja préoprio e informal, € um método coordenado. Ao passo que se
valoriza as partes, concedendo-as autonomia e ao mesmo tempo responsabilidade
pela solucédo conflituosa, € uma forma de incentivar os envolvidos a solucionar os
problemas cotidianos com altruismo e respeito ao proximo.

O mediador assume um papel de relevancia no processo de mediacao, isto
porque aplicara técnicas especificas, que irdo facilitar o didlogo e auxiliar as partes a
comunicarem-se, estabelecendo o contexto do conflito existente. Para tanto, faz uso
de técnicas da psicologia e do servico social, identificando necessidades e
interesses, objetivando a producédo de decisbes consensuais, com ajuda do Direito.
(SPENGLER, 2012).

O Conselho Nacional de Justica - CNJ orienta que o mediador deve ter
conhecimento, habilidades e técnicas de solucdo de conflitos. Isto porgque nas
audiéncias de mediacdo havera momentos que o mediador devera substituir a
taquicardia por equilibrio, ruborizacdo por naturalidade, elevacdo do tom de voz por
serenidade, irritacdo por compreensao, raiva por simpatia, hostilidade por
amabilidade e descuido verbal por consciéncia verbal. Ademais, o mediador deve

estar preparado para enfrentar momentos em que as partes estardo resistentes em
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restabelecer o dialogo. Entretanto, sua missdo é de conduzi-los ao caminho da
resolucdo amistosa do conflito. (CNJ, 2016, p. 52).

A mediacdo aplicada as relacdes de consumo €, para Spengler (2016), um
caminho de resolucdo que protege a autonomia da vontade das partes, uma vez que
a mediacdo conduz as partes a reaproximacdo, ndo impondo a elas os resultados,
sendo fundamental o didlogo pessoal na conducdo da mediacdo, para que se
obtenha a efetiva reaproximacdo. Ademais, vale destacar que a utilizacdo desse
método pode contribuir para uma economia processual ao erario.

Nas relagcdes consumeristas, como previsto no Cddigo de Defesa do
Consumidor, ha uma situacdo de vulnerabilidade de uma das partes, seja ela
ocasionada por uma falha no servico, produto ou simplesmente por um dialogo nao
eficiente. O fato € que as partes necessitam de uma reaproximacao. Para Rangel
(2015), o instituto da mediacdo tem se mostrado um importante aliado visando o
restabelecimento do dialogo entre consumidor e fornecedor, minorando o desgaste
entre eles e, consequentemente, ajudando-o0s a reaproximarem-se e dialogarem, e a
partir dai, encontrar uma solucdo para o conflito, de modo que os envolvidos se
sintam satisfeitos de forma integral, ajudando a construir uma cultura de
desjudicializac&o nas rela¢cdes de consumo.

Os meétodos consensuais de resolucdo de conflitos utilizado nas relagdes
consumeristas €, para Pasqualoto (2002), uma ferramenta que o Estado deve induzir
as empresas a oportunizarem aos consumidores, para que no plano negocial atenda
tanto aos interesses dos consumidores quanto da empresa, por serem satisfativos e

carregarem em si uma rapidez e baixos custos de transacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando tudo o que acima foi exposto, percebe-se com facilidade e que os
métodos consensuais de resolucdo de conflitos, aplicados no mundo juridico
brasileiro na primeira década do atual século, tém tido uma crescente aceitacao,
pois trazem a ideia de substituir um conflito por uma conversa, e que é sempre bom
dar uma oportunidade ao didlogo. Os métodos consensuais de resolucdo de
conflitos, tém conquistado um lugar de destague no cotidiano dos brasileiros,
recebendo a atencdo do Judiciario durante todos os anos, e, de maneira especial,

uma semana a cada ano. Conclui-se também que tem havido uma crescente adesao
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a esses métodos por pessoas de todas as classes, sejam entre os litigantes, que
percebem a possibilidade de resolverem seus conflitos, levando em consideragao os
fatores sobre os quais eles tém cognicdo mais aprofundada do que qualquer
magistrado pode vir a ter, prevalecendo, com isso, a autonomia da vontade das
partes, e ndo a vontade do magistrado; seja entre advogados, que tém sido
instruidos na formacgéo a optarem por uma cultura menos combativa e mais auto
compositiva, solucionando conflitos de maneira mais célere e com menos desgastes
para si e para seus representados; seja entre os magistrados, que tém descoberto o
guanto pode ser proficuo o uso dos métodos consensuais de resolucéo de conflitos.
Destarte, conclui-se ainda que os métodos consensuais de resolucdo de conflitos
tém beneficios ndo somente para as partes envolvidas no litigio, que podem resolvé-
los de forma satisfatoria para ambas, mas também para o Poder Judiciario e,
consequentemente, para o Brasil, que ganha um Judiciario mais disponivel e mais
célere para julgar litigios de maior monta, os quais demandam mais tempo e mais
recursos humanos.

Por fim, conclui-se que, apesar de a Carta Magna de 1988 garantir aos brasileiros o
direito de recorrer ao Judiciario, também garante aos mesmos o0 importantissimo
direito de néo ter que a ele recorrer, diante da possibilidade de resolverem eles
mesmos 0s seus litigios e, ainda assim, sentirem-se alcancados pela justica. Deve-
se, por tanto, defender, divulgar, valorizar e usar o direito de recorrer aos métodos

consensuais de resolucao de conflitos como forma de promover justica.
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