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1. Introducéo

Apds décadas de litigiosidade contida, reprimida, com dificuldade
de acesso a Justica, vemos hoje uma inegavel litigiosidade expandida,
evidenciando um consumidor mais atento, conhecedor de seus direitos,
mais reivindicador.

Estariamos de frente a realidade nova, de um cidadao mais liti-
gante, de uma sociedade mais conflituosa, de um excesso injustificado
de demandas? Penso que essa € s6 a aparéncia de uma realidade que,
de fato, traz em seu bojo o aumento dos conflitos humanos e consume-
ristas em grande escala, mas, que na esséncia, evidencia a verdadeira
causa dessa atual litigiosidade aumentada incomensuravelmente, no
que tange as relacoes consumeristas: vivemos em um pais pouco afeito
ao cumprimento das leis, de regras em geral, e, especialmente, que
tem dificuldade de cumprir ou fazer valer a efetivacao das clausulas
contratuais nos contratos de consumo.
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E muitas sdo as razdes para esse fenomeno negativo contempo-
raneo.

Primeiramente, uma grande parte das relacdes consumeristas é
fulcrada na palavra, ou seja, sob a o6tica do ordenamento juridico, de-
corre de contratos verbais, em geral, “mal combinados”.

Mas, precipuamente, a razdo mais evidente é a intencional ela-
boracado de contratos, em sua grande maioria, recheados de clausulas
pouco claras, dubias, com afronta direta aos principios basilares da
informacao e da transparéncia, que devem reger os contratos firmados
entre fornecedores e consumidores; ou, ainda pior do que isso, o fato
de que muitas dessas clausulas simplesmente ndo sao cumpridas, em
reiteracao de conduta, pelos fornecedores, em especial, nos contratos
de massa, quais sejam, aqueles diuturnamente estabelecidos com a
quase totalidade de consumidores, que tém por objeto servicos im-
prescindiveis como os fornecimentos de luz, agua, telefonia, servicos
de salde, comércios virtuais, ou outros igualmente imprescindiveis na
realidade atual, como os que envolvem pontos de internet, televisao a
cabo, servicos bancarios e outros.

E tal descumprimento advém de diversos fatores, como a elabora-
cao de clausulas com prazos e condicdes que, de antemao, o fornece-
dor sabe que ndo podera cumprir, mas, ainda assim, as estabelece, para
garantir a contratacao, ou mesmo aquelas que afrontam, diretamente,
normas principioldgicas constantes do Codigo de Defesa do Consumidor,
decisdes judiciais decorrentes de recursos ou de Siumulas dos Tribunais
Superiores, que mesmo determinando, de forma reiterada, procedi-
mentos aos fornecedores ou impeditivos contratuais, encontram por
parte destes o menoscabo ou a inobservancia no caso concreto.

Constatando, pois, que vivenciamos, cada vez mais, a nefasta pra-
tica de nao se cumprir a lei, culminamos em um ja intoleravel excesso
de demandas, que muitas vezes, nao logram éxito em obter uma solu-
cao satisfatoria, tanto pela demora caracteristica do processo judicial
— que em inUmeras relacdoes de consumo, por si s6, ndo permite ao
consumidor ter aquilo de que necessita em tempo habil — como tam-
bém acabam as decisbes judiciais por ndo ter eficacia, ja que mesmo
determinando uma obrigacao de fazer em sentenca final, acabam por
ter de converté-la em multa pelo descumprimento, pois pelo passar do
tempo, em muitas hipdteses, o cumprimento de tal obrigacdo de natu-
reza consumerista, ou ndo mais € possivel se dar, ou ndo mais interessa
ao consumidor postulante.
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Esses e outros tantos fatores, levam a constatacoes lastimaveis,
como, por exemplo, uma delas noticiada pelo Jornal Folha de Sao Paulo
aos 18 de agosto de 2013, de que desde o ano de 2000, houve aumento
de 300% nas acoes de natureza consumerista.

Ora, se ja somos um pais com 100 milhdes de processos, nimero
este que, por um raciocinio meramente matematico, pode representar
que cada um dos 200 milhdes de brasileiros tem ao menos um processo
na Justica, visto que em cada demanda ha, no minimo, duas partes;
assim, o calculo de um processo, per capita, por brasileiro, leva a con-
clusao de impossibilidade de solucao imediata para tantos conflitos en-
volvendo o consumidor!

2. Colaboragdo do Novo Cadigo de Processo Civil

Contudo, uma luz no fundo desse tunel aparentemente sem saida
foi acesa, e justamente por quem detém a ferramenta procedimental
na judicializacao dos conflitos: o processualista civil.

Isto porque, com o advento do novo Cddigo de Processo Civil, atu-
almente cumprindo o seu periodo de “vacatio legis”, acaba por incluir,
expressamente, em sua nova formatacao, disposicoes especificas sobre
a conciliacdo e a mediacao, sob a otica processual.

Tenho dito que por mais que eu sempre tenha ambicionado mais
progresso e efetivacao nessa area que envolve a mediacao e a conci-
liacao dentro do campo da Justica, custava a crer que justamente o
processualista civil abarcaria, de maneira tao pontual e precisa, a im-
portancia desses métodos autocompositivos, inserindo-os no contexto
procedimental e dando-lhes a importancia que, até o momento, sob o
ambito do processo, eles nao haviam obtido. Mas foi o que se deu, para
a minha grata surpresa.

E sobre isso, tracarei algumas linhas para reflexao deste novo e
importante tema, na segunda parte deste artigo, apds a apresentacao
das premissas que demonstram os problemas do atual sistema de justica.

3. Obstaculos a efetivacao da Justica no dmbito do Direito do
Consumidor: morosidade, alto custo e falta de efetividade

Sempre me parece relevante lembrar os obices a satisfacao do
consumidor em ver o seu direito acolhido e concretizado que o sistema
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atual de Justica acaba representando, na medida em que o altissimo
custo de uma demanda judicial, somado a excessiva morosidade e fal-
ta de efetividade sao entraves, indiscutiveis, ao reconhecimento do
direito do consumidor, diante da frustracao que a quebra do contrato
firmado com o fornecedor traz.

Vou explicitar, suscintamente, cada um desses quase intransponi-
veis Obices: morosidade, alto custo e falta de efetividade.

Objetivando explicar pontualmente alguns dos mais expressivos
obstaculos ao bom éxito do processo, e que acaba por quebrar a expec-
tativa do consumidor litigante por uma rapida e adequada solucao para
o seu conflito, destaco trés deles: a excessiva morosidade, o alto custo
do processo e a falta de efetividade da decisao judicial.

Quanto a eles, nao se pode negar que é da natureza dos litigios de
consumo o imediatismo, ou seja, a necessidade de uma solucao célere,
na medida em que os contratos de consumo, por sua propria natureza,
sdo rotineiros a vida da pessoa fisica ou juridica — esta, enquanto con-
sumidor — e por isso, acabam por ser imprescindiveis as necessidades
basicas do cidadao comum ou ao bom funcionamento das empresas,
indUstrias ou comércio, como, por exemplo, ocorre com o contrato de
fornecimento de internet, energia, agua, servicos bancarios, seguros
em geral, telefonia e outros; e ha também aqueles contratos pontuais,
esporadicos, como os de aquisicdo de mercadorias ou servicos, que na-
quele momento em que por eles optaram os respectivos consumidores,
geraram a expectativa da obtencao do que fora contratado, eviden-
ciando, mais uma vez, a necessidade de uma solucao premente, em
caso de descumprimento contratual.

Da mesma maneira, nao posso me olvidar de inserir neste topico,
também, as demandas que pretendem reverter eventuais negativa-
coes, oriundas de erros, cobrancas indevidas, valores abusivos, contra-
tos inexistentes, que geram para o consumidor um prejuizo de monta,
muitas vezes, incalculavel, nao so6 sob o aspecto moral, como quanto
ao dano material.

Contudo, ha um desestimulo natural por parte do consumidor para
demandar contra o fornecedor descumpridor do contrato, por conta
da excessiva demora na solucao de seu problema, na medida em que
postular perante o Judiciario € muito oneroso, nao so pelas altas custas
judiciais, como pela necessidade de pagamento dos honorarios advoca-
ticios. E nem se diga que os Juizados Especiais suprem essa situacao,
pois a uma, a legislacao pertinente aos Juizados é restritiva em valor
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de postulacao e em matéria, objeto do litigio; e, a duas, porque o ex-
cessivo nUmero de processos que nele tramita, gerando uma demora
exagerada para a sua finalizacao, acaba por prejudicar, ainda mais,
aquele consumidor, pois o seu litigio consumerista, que sempre se re-
flete patrimonialmente, ja que as relacées de consumo tém caracteris-
tica onerosa. Assim, a morosidade nos processos, também dos Juizados,
transforma-se em maior custo, pois muitas vezes o consumidor nao
pode esperar e acaba, com isso, arcando com os danos que o litigio de
consumo lhe causou, sem conseguir resolvé-lo.

Assim, os obstaculos ao atendimento da pretensao do consumidor,
quanto ao seu conflito, representados pela excessiva morosidade no
tramite processual e no alto custo do processo acabam por se fundir e
nao viabilizar a solucao pretendida.

Mas, um terceiro obstaculo, como suprarreferido, completa o retra-
to, resumido, das mazelas do atual sistema de Justica, que no ambito do
direito do consumidor, acabam por tornar a maioria dos litigios consume-
ristas insollvel, visto que nao mais do que 10% de consumidores vém a
Justica postular os seus direitos, enquanto a grande massa dos 90% deles
remanesce frustrado e sem solucao para o seu conflito. Esse terceiro
obstaculo é justamente a falta de efetividade da deciséo judicial.

Vé-se, em grande parte dos litigios de consumo que a decisao
judicial, comumente, nao reverte concretamente em favor do consu-
midor, pois ainda que este seja bem-sucedido no deslinde do processo,
em vista do longo passar de tempo entre o conflito e a decisao judicial
final — transitada em julgado — da demanda, o prestador de servicos ja
nao tem como cumprir o judicialmente determinado, convertendo-se,
aquela decisao, em valores em favor do consumidor, mas que certamen-
te nao substituem a entrega ou prestacao daquilo que fora contratado.
Isso, ainda, sem me esquecer de mencionar as decisdes judiciais que,
por razoes diversas, até processuais, muitas vezes cuidam do processo,
mas nao do litigio - como nas palavras do brilhante José Renato Nalini,
ocupam-se esses processos e consequentes decisoes judiciais “mais da
ferramenta do que da substancia”, deixando, assim, o problema da
parte, o conflito, em segundo plano.

Além desses trés aspectos suscintamente elencados, destaco que
outra dificuldade para a melhor solucao dos conflitos de consumo pela
via judicial é, sem duvida, o afastamento, cada vez maior, do Juiz de
seu jurisdicionado. E isso se percebe, claramente, primeiro pelo feno-
meno negativo do nimero cada vez menor de audiéncias designadas,
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inclusive as de conciliacao no processo que tramita pelos Juizados Es-
peciais, o que é, para se dizer o minimo, uma enorme distorcao em
face do procedimento especial criado para os mesmos, no qual a audi-
éncia de conciliacdo €, e nunca deveria ter deixado de ser, imprescin-
divel a melhor obtencao de éxito na solucdo do conflito consumerista.

No entanto, lastimavelmente, cada vez mais vem-se adotando um
expediente nefasto a verdadeira pacificacao dos conflitos, pois a in-
viabiliza, a partir do ajuizamento da demanda, que € o de muitos Jui-
zes de Juizados determinarem aos seus funcionarios que nos litigios de
massa nao se devem designar audiéncias de conciliacao, pois se tratam
de matérias, em geral, de direito, prescindindo de dilacdo probataria,
e sendo demandas a envolver os chamados conflitos repetitivos, nao
haveria possibilidade de acordo.

Sem duvida, esse € um dos maiores despautérios da atualidade
forense, na medida em que nao so interfere no procedimento legal
estatuido pela propria lei dos Juizados, como também, e principalmen-
te, tira das partes a oportunidade de, enfim, se encontrarem frente
a frente, consumidor e fornecedor — este através de seu respectivo
preposto — para nao so6 permitirem uma primeira comunicacao sobre
os fatos, e por via de consequéncia, tentarem buscar uma solucao con-
sensualizada.

E sobre este aspecto da comunicacao, necessito fazer mais uma
ressalva importante.

Ha muito ja se sabe, e em outras oportunidades ja escrevi sobre
isso, que a comunicacao esta no cerne do estudo sobre conciliacao e
mediacdo, que as suas técnicas sdo o alicerce a muitas das técnicas dos
métodos consensuais e, precipuamente, que a auséncia ou defeito na
comunicacao entre consumidores e fornecedores, em geral, representa
o nascedouro do conflito, pois é da inexisténcia de comunicacao entre
os consumidores em geral e os prestadores de servicos ou fornecedores
de produtos que comecam os problemas de natureza consumerista, e
que na grande maioria das vezes faz nascer o conflito que acaba por
ensejar a demanda judicial.

Sabe-se que o consumidor é apenas um numero para o fornecedor,
numero este fonte de lucro, mas que tem enorme dificuldade em saber
quem é exatamente a pessoa juridica que representa a figura do forne-
cedor, por exemplo, nos casos de vicio do produto, situacdo em que o
consumidor, via de regra, nao sabe para quem postular a substituicao
ou conserto do produto ou servico, pois dentro da cadeia de consumo
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ha aquele que o fabricou, o que o distribuiu e o que firmou negécio
comercial com o consumidor, de quem, em Ultima analise, ele adqui-
riu o produto. E so para obter informacoes a respeito ou mesmo para
conseguir que aquele que lhe vendera o produto se responsabilize pelo
vicio/defeito, sem tentar excluir-se de suas obrigacdes, impondo-as
ao outro componente desta cadeia de consumo, ja se inicia o conflito
consumerista.

Atualmente, ainda no campo da inexisténcia de comunicacao, ha
as relacdes consumeristas virtuais, que feitas pelos sites de venda/
compra, diuturnamente, deixam o consumidor sem conseguir contatar
o seu fornecedor, gerando, por isso, o inicio de mais um litigio.

Ainda, temos o defeito na comunicacao entre o consumidor e o
seu fornecedor, visto que ainda que existam, ao menos em tese, 0s
denominados SACs — Servicos de Atendimento ao Consumidor — estes,
na pratica, como todos noés consumidores sabemos, por ja termos tido,
certamente, muitas vezes necessidade de contata-los, se transformam
em “servicos de tortura ao consumidor”, pois nada resolvem, utilizam-
-se das gravacdes ou atendimentos telefonicos padronizados, que nao
contam com preparo para atendimento de casos pontuais, sem garantia
de prazos para solucao, comprovantes de atendimentos ou garantias
quanto ao pretendido pelo consumidor reclamante.

Veja-se, por isso, que bastaria que os fornecedores em geral pro-
fissionalizassem melhor suas empresas e equipes de trabalho, para que,
com adequados e resolutivos atendimentos, pudessem evitar inconta-
veis conflitos que acabam por se tornar novas demandas judiciais.

Ainda, com relacdo ao problema da deficitaria comunicacdo en-
tre consumidores e fornecedores, destaco a ineficiente atuacao das
agéncias reguladoras, criadas para atuar no ambito administrativo,
portanto, preventivo ao ajuizamento de uma demanda judicial, pois
inobstante questdes politico-partidarias sobre as quais nao vamos ora
tratar, estao distando muito do que delas esperam os consumidores
brasileiros, pois na grande maioria dos conflitos na area de consumo,
nao tém elas conseguido lograr éxito em evitar que o consumidor se
torne refém dos “podres poderes” daqueles que detém a forca securi-
taria, a ferramenta vital dos planos de salde, ou o controle bancario e
financeiro da renda do cidadao e do comércio, das empresas, indUstrias
e agricultores, como também daqueles que mantém o quase monopolio
dos servicos de fornecimento de energia elétrica, agua, internet, tele-
fonia, etc., que acabam agindo em combinacdes e acertos entre si, ou
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seja, entre todos os prestadores de servicos das respectivas areas de
atuacao, nao s6 quanto aos precos e encargos praticados, mas também
quanto as regras cerceatorias dos direitos consumeristas, em afronta,
especialmente, ao principio sagrado da informacao e transparéncia que
deveria, sempre, reger os contratos de consumo.

E quanto a todas essas nefastas praticas, uma mais vigilante, fis-
calizadora e punitiva atuacao das agéncias reguladoras poderia, indu-
vidosamente, prevenir inUmeros conflitos de massa, que reiteram si-
tuacdes a vitimar analogamente os consumidores em casos idénticos,
utilizando o seu poder de corrigir contratos, punir desmandos a lei e
normas regulatorias e aplicar multas monetariamente expressivas, que
viesse, com isto, fazer esses fornecedores entenderem, de uma vez por
todas, que a lei consumerista e as normas regulatorias existem, sim,
para serem cumpridas integralmente!

4. Exemplos praticos

Na sequéncia, como forma ilustrativa de algumas das premissas nas
quais estou me baseando para demonstrar o quao problematica esta a
situacdo do consumidor contemporaneo, em face do atual sistema de
Justica, como os problemas de comunicacao entre consumidores e for-
necedores, como também, o alto custo, a morosidade e a falta de efeti-
vidade das decisdes judiciais, a seguir explicitado, passo a elencar alguns
casos a envolver litigios de consumo, por mim julgados enquanto De-
sembargadora Relatora dos respectivos processos em Camaras de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, que exemplificam, de forma
real, esses verdadeiros obstaculos a estabilidade e satisfacao nas rela-
¢Oes consumeristas, e, principalmente, mostram o que poderia ter sido
feito pelos fornecedores, a evitar as decisdes judiciais que, nos casos ora
exemplificados, lhes oneraram, e muito, com a condenacao pecuniaria:

MATERIAIS E MORAIS — FRUSTRACAO - PRODUTO
NAO ENTREGUE — EMPRESA INEXISTENTE — OFERTA
ABUSIVA — DEVER DE INDENIZAR.

— Legitimidade passiva ‘ad causam’ — incontrover-
sa relacao de direito material, inserida na relacao
de consumo, que fundamenta a pretensao proces-
sual — inteligéncia do art. 7°, paragrafo Unico, do
Codigo de Defesa do Consumidor;
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— Os sites de compras coletivas exercem interme-
diacao relevante e remunerada na aproximacao
entre consumidor e fornecedor, de forma que inte-
gram a cadeia de consumo (art. 3°, da Lei n. 8.078,
de 1990) — evento danoso que integra o risco da
atividade exercida — precedentes — responsabili-
dade solidaria das corrés;

— Pacifica a natureza consumerista do contrato,
nos termos dos artigos 2° e 3° do Codigo de Defesa
do Consumidor — direito basico de prevencao e re-
paracao de danos (art. 6°, da Lei 8.078, de 1990);

— O descumprimento contratual pode, excepcio-
nalmente, caracterizar dano extrapatrimonial —
descumprimento da avenca, auséncia de entrega
de bem mdvel e retencao do valor pago por prazo
superior a trés anos, que viola elemento integran-
te da moral humana, constituindo dano (modalida-
des propria e improépria) indenizavel — inteligéncia
dos artigos 186, 188 e 927 do Codigo Civil,

— Responsabilidade civil que tem o condao de pu-
nir condutas ilicitas, especialmente quando reite-
radamente adotadas por justificativas econémicas
(“lucro ilicito”);

- Indenizagao arbitrada de acordo com os para-
digmas jurisprudenciais e com a extensao do dano
(art. 944, CC) — RS 15.000,00; RECURSO PROVIDO.
(TJSP, Ap. n. 0023581-46.2011.8.26.0006, 122 Ca-
mara Extraordinaria — j. 29.08.2014).

APELACAO — ACAO INDENIZATORIA — LEGITIMIDA-
DE DE PARTE — CADEIA DE CONSUMO — RESPON-
SABILIDADE SOLIDARIA — SITE DE ANUNCIOS VIR-
TUAIS — DANOS MATERIAIS E MORAIS — FRUSTRA-
CAO - PRODUTO NAO ENTREGUE — FRAUDE -
OFERTA INVERIDICA — DEVER DE INDENIZAR.

— Legitimidade passiva ‘ad causam’ — incontrover-
sa relacao de direito material, “intermediadora”
inserida na relacao de consumo, que fundamenta a
pretensao processual — inteligéncia do art. 7°, pa-
ragrafo Unico, do Cdodigo de Defesa do Consumidor;

— O site de “classificados” virtual exerce interme-
diacao relevante e remunerada (indiretamente) na
aproximacao entre consumidor e fornecedor, de
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forma que integra a cadeia de consumo (art. 3°, da
Lei n. 8.078, de 1990) - evento danoso que integra
o risco da atividade exercida — precedentes — res-
ponsabilidade, art. 389, do Cadigo Civil;

— Inaplicabilidade da excludente de legitimidade
do Marco Civil da Internet (Lei n. 12.965, de 2014)
— responsabilidade por conduta propria da ré, hi-
potese que nao se confunde a responsabilidade por
conteldo de terceiros (tutela especifica da liber-
dade de expressao);

— Transacao realizada por meio da plataforma ofe-
recida pela propria intermediadora — ‘standards’
de comportamento vinculados ao publico sujeito
a utilizacdo do servico — especial densidade do
dever de informacdo, em virtude da caréncia de
compreensao do ‘internauta brasileiro médio’ (art.
422, do Codigo Civil);

— Ineficacia do termo de adesdo genérico — sem
efetiva oportunidade de ciéncia prévia do consu-
midor — clausula ‘browse-wrap’ que permite supor
a expectativa do consumidor de que estivesse num
ambiente seguro e garantido pela requerida;

— Restituicdo do efetivo prejuizo do autor — in-
denizacdo por dano material, natureza distinta de
sancao civil — condenacdo ao pagamento de RS
900,00 (art. 402, do Codigo Civil);

— A conduta contratual e a frustracdo em desfa-
vor do consumidor violam elemento integrante da
moral humana, constituindo dano (modalidades
propria e impropria) indenizavel — inteligéncia dos
artigos 186, 188 e 927 do Codigo Civil. ‘Quantum’
arbitrado de acordo com a extensao do dano — RS
8.000,00 (oito mil reais) — artigo 944, do Cddigo
Civil; RECURSO PROVIDO. (TJSP, Ap. n. 0001741-
37.2013.8.26.0126, 30® Camara de Direito Privado
- j. 23.09.2015).

Vé-se, por esses trés litigios julgados, quanto a falta de comu-
nicacao, por se tratar de compras virtuais, ensejou a demanda. Isto
porque, inobstante as compras via sites facilitem, em muito, a vida do
consumidor em geral, acabam por dificultar os seus questionamentos
ou reclamacoes, pela dificuldade que eles tém de encontrar um campo,
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nos mesmos sites, para contatos, ou ainda, por falta de endereco fisico
para formalizacdo de pedidos ou duvidas.

Ademais, nesses trés casos, a negativa insistente quanto a exis-
téncia de cadeia de consumo entre os intermediarios virtuais, enquan-
to vendedores, e mais, a indesculpavel colocacao de alguns deles sobre
a inexisténcia de lucros, quando evidentemente nao esta se tratando
de organizacgdes filantropicas, demonstra, a evidéncia, como a falta
de alicerce juridico e fatico poderia evitar uma demanda e levar-se ao
melhor caminho que seria o consenso com o consumidor, o que resolve-
ria o problema deste e, induvidosamente, traria mais credibilidade aos
sites envolvidos, evitando-se a condenacao que, além de tudo, acaba
por trazer expressivo prejuizo as empresas condenadas:

REPARACAO DE DANO MATERIAL - AQUISICAO DE
BENS MOVEIS — PAGAMENTO INTEGRAL COM ENTRE-
GAPARCIAL — SOLIDARIEDADE ENTRE FABRICANTE E
REVENDEDOR.

1 — Nos termos do art. 7°, paragrafo Unico, 18 e 20
do Cddigo de Defesa do Consumidor, tanto o reven-
dedor como o fabricante sao solidariamente res-
ponsaveis pela reparacao dos danos que causarem
aos consumidores. Nao se trata de solidariedade
“presumida”, mas sim de efeito decorrente de lei,
nao havendo qualquer afronta ao ordenamento;

2 — Tanto a fabricante dos moveis como sua re-
vendedora se beneficiaram e obtiveram lucro com
a venda realizada em conjunto, recebendo duas
vezes pelo pagamento do mesmo movel adquirido.
Ademais, a prépria fabricante afirma que nao en-
tregou os produtos por nao ter a revendedora lhe
repassado os pagamentos correspondentes. Pos-
suindo problemas com seus revendedores estes de-
vem ser resolvidos entre eles, que lucram com suas
atividades e assumem o risco dai advindo, sendo
descabido repassar aos consumidores os onus da
atividade comercial;

3 — Mostra-se pouco provavel que oconsumidortenha
feito novo pedido para adquirir os mesmos produtos
que ja haviam sido por ele anteriormente pagos,
mas que nao foram entregues. Documentos carrea-
dos com a peticao inicial que demonstram as reite-
radas manifestacoes de insatisfacao da adquirente
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junto aos seus fornecedores, todas devidamente
documentadas. Valor pago em duplicidade que
deve ser restituido, sob pena de enriquecimento
sem causa. RECURSO IMPROVIDO. (TJSP, Ap. n.
0035599-97.2010.8.26.0309, 12® Camara Extraor-
dinaria de Direito Privado — j. 17.10.2015).

Esse é um dos casos classicos a demonstrar o descabimento da
nao utilizacao da via consensual para a solucao, na medida em que nao
havia controvérsia quanto a compra e pagamento dos moveis pelo con-
sumidor, bem como da nao entrega, sendo, assim, inevitavel a rescisao
contratual e devolucao dos valores de forma rapida, inclusive, para
evitar-se, entre outras, a postulacao indenizatéria na seara moral, difi-
cultando em muito a vida do consumidor necessitado dos moveis entao
adquiridos e, ainda, prejudicando o caixa das empresas condenadas
pela indenizacao devida. Ou seja, a excessiva demora e alto custo do
processo gerou as partes um problema maior ainda do que o conflito em
si, inicialmente existente:

APELACAO — COBRANCA — SEGURO AUTOMOTIVO
— CDC — RECUSA NA ACEITACAO DA PROPOSTA DE
SEGURO — DEVER DE INFORMACAQ - BOA-FE OB-
JETIVA — INDENIZACAO POR DANOS MORAIS E MA-
TERIAIS.

1 — Contrato de seguro interpretado sob a égide do
Codigo de Defesa do Consumidor — artigo 3°, § 2°,
da Lei 8.078, de 1990;

2 — Deficiéncia da informacéo, decorrente da au-
séncia de notificacdo quanto a nao aceitacao da
proposta de seguro (art. 6°, I, do Codigo de Defe-
sa do Consumidor);

3 - Cobertura securitaria - ausente notificacao
quanto a recusa da proposta de seguro, depois de
feita a vistoria no veiculo, e quitacdo da primeira
parcela, impde-se a condenacao da seguradora ao
pagamento da indenizacao;

4 — Danos morais fixados em R$ 10.000,00 (dez mil
reais). RECURSO PROVIDO. (TJSP, Ap. n. 0024848-
08.2011.8.26.0506, 12 Camara Extraordinaria de
Direito Privado — j. 14.11.2014).
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A relacao securitaria, em termos de relacées consumeristas, €,
sem dulvida, uma das mais desequilibradas e instaveis em seu nasce-
douro, em vista da natureza intrinsicamente adesiva deste tipo de con-
trato, sobre o qual o consumidor, em geral, ndao tem qualquer tipo de
disposicao de vontade ou opcao. Assim o sendo, apds o recebimento da
proposta e, principalmente, do recebimento da parcela ja paga, negar
o pagamento decorrente da apolice gera, em Ultima analise, o despre-
Zo ao principio da boa-fé que, certamente, poderia ter sido recuperada
por parte do fornecedor, se, mesmo apds a negativa do pagamento,
tivesse procurado uma solucao consensual com o seu segurado:

ACAO DE REPARACAO DE DANOS — AQUISICAO DE
VEICULO — ATRASO EXAGERADO NA ENTREGA -
DESCUMPRIMENTO DOS DEVERES ANEXOS E IMPLICI-
TOS DA OBRIGACAO — VALOR DA INDENIZACAO

1 — Consumidor que, pela proximidade de seu
aniversario, compareceu em uma revendedora
de veiculos e encomendou um veiculo novo, de
seu agrado, efetuando pagamento antecipado a
titulo de sinal. Decorridos mais de quatro meses
da contratacdo, o veiculo nao foi entregue, o va-
lor adiantado nao foi restituido e a empresa nao
apresentou justificativa plausivel. Fato que nao
configura mero aborrecimento, mas verdadeiro
dano moral;

2 — O consumidor nao é obrigado a aceitar pro-
duto ou servico diverso daquele que foi objeto do
contrato. O desgaste emocional, as cobrancas, a
quebra de expectativa, a necessidade de ajuiza-
mento de demanda judicial, enfim, todas as si-
tuacOes descritas nao configuram mero dissabor,
estando configurado o dano moral. Magistrado a
quo que entendeu por bem fixar a indenizacao em
quantia equivalente a RS 2.000,00. Referido valor
é insuficiente para reparar os danos causados e
muito menos para impingir ao causador do dano o
dever de aprimorar a prestacao de seus servicos.
Indenizacao que deve ser majorada para quantia
equivalente a R$ 10.000,00. RECURSO DO AUTOR
PROVIDO. RECURSO DA RE IMPROVIDO. (TJSP, Ap.
n. 0001213-81.2013.8.26.0003, 30* Camara de Di-
reito Privado — j. 29.10.2014).



340 Maria Lacia Ribeiro de Castro Pizzotti Mendes

Vender aquilo que nao se pode entregar, que nao se tem ou que
ainda nao esta disponivel para venda, além de também ofender, fron-
talmente, o principio da boa-fé contratual, nao deixa campo para o
fornecedor insistir no descumprimento contratual apos receber do con-
sumidor o pagamento do preco avencado. Nesse caso, se impossivel a
entrega do bem adquirido, um acordo envolvendo a devolucao corrigi-
da e acrescida de demais encargos legais, somada a algum valor inde-
nizatorio, oferecido espontaneamente, certamente, teria satisfeito o
consumidor e evitado o ajuizamento da demanda:

ARRENDAMENTO MERCANTIL — LEASING - AUTO-
MOVEL — OBSERVANCIA DE RECURSO REPETITIVO
~TARIFAS BANCARIAS — DEVOLUCAO EM DOBRO

1 — E licita a cobranca de TAC e TEC nos contratos
anteriores a Res. 3.518, de 30.04.2008 (politica de
atipicidade das tarifas) — nos contratos POSTERIO-
RES, é necessario observar: (i) a contratacao e (ii)
a previsao expressa em ato normativo do CMN —
decisao vinculada ao acordao paradigma proferido
nos autos do REsp. n. 1.251.331/RS).

2 — Para aplicacédo do art. 42, paragrafo Unico do
Cddigo de Defesa do Consumidor néo é preciso que
se comprove a ma-fé do fornecedor que cobrou e
recebeu a quantia de forma indevida, bastando sua
responsabilidade pelo evento danoso, mesmo por-
que o texto da lei sequer menciona ma-fé. A Unica
escusa aceitavel seria o engano justificavel, que
nao se mostrou presente no caso em estudo. RE-
CURSO PROVIDO EM PARTE (TJSP, Ap. n. 0036627-
46.2013.8.26.0002, 30® Camara de Direito Privado
- j. 25.02.2015).

Outro dispositivo vital para manter-se a esséncia do Coédigo de
Defesa do Consumidor, reiteradamente descumprido e desprezado pe-
los fornecedores, e diuturnamente postulado em Juizo, é o artigo 42
do Codigo de Processo Civil, que prevé a devolucdo em dobro de tudo
aquilo que foi indevidamente pago, pois cobrado incorretamente, a
maior ou em duplicidade. A lei foi clara ao entender que é dever do
credor fornecedor de servicos e produtos, que cheque corretamente
antes de cobrar ou negativar o consumidor, pois se o fizer, e assim,
acabar por receber o valor indevido, tera de devolver ao consumidor
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cobrado incorretamente o dobro do valor que cobrou por erro. Mas na
pratica os fornecedores vém corriqueiramente descumprindo esse dis-
positivo legal e impondo a Justica o dever de condena-los a devolver
em dobro, o que vem acompanhado, ainda, da condenacao pela sucum-
béncia e indenizacao por danos morais. Se tivesse o fornecedor optado,
por ébvio, em cumprir a lei, evitaria esse sobrepeso que a condenacao
judicial acabou por ensejar, ja que, na quase totalidade das vezes, ele
nao logra fazer prova de que o erro por ele cometido foi escusavel,
e por isso, descaberia a dobrada devolucao. Assim, mais uma vez, se
toma a decisao errada em nao se optar pela resolucao avencada:

APELACAO - INDENIZACAO - DANOS MATERIAIS
— VIAGEM — PACOTE TURISTICO — PASSEIO — ACI-
DENTE ENVOLVENDO ANIMAL EM HOTEL FAZENDA
— RESPONSABILIDADE OBJETIVA SOLIDARIA ENTRE A
EMPRESA QUE COMERCIALIZOU O PASSEIO E HOTEL
FAZENDA — DANOS MORAIS — RESPONSABILIDADE
DA EMPRESA DE TURISMO — AFASTADA

| — Pacote turistico adquirido pelo representante
legal do autor. No local do destino (cidade de Na-
tal/RN) foi adquirido passeio nao previsto no pa-
cote original, ocorrendo acidente envolvendo um
cavalo que atacou o autor (a época com 4 anos)
atingindo sua regiao facial;

Il — Danos materiais e morais configurados. Esta-
belecendo-se a responsabilidade objetiva e solida-
ria entre a empresa Wheltour que comercializou o
passeio e o Hotel Fazenda estabelecimento onde
ocorreu o acidente;

IIl - Empresa Expandir. Exclusao da lide. Responsa-
bilidade afastada. Ainda que o Codigo de Defesa do
Consumidor preceitue que o fornecedor de servi-
cos tem responsabilidade independente de culpa,
pelos servicos que coloca a disposicao do consumi-
dor, respondendo, ainda, solidariamente, por atos
de seus prepostos e representante autonomos, res-
pondera, porém, nos limites do exercicio do traba-
lho que lhes competir, por forca da execucao do
programa turistico operado pela agéncia. Como o
passeio turistico, durante o qual ocorreu o fatidico
evento NAO foi fornecido pela corré Expandir, nao
tendo esta qualquer participacao na contratacao
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desse servico nao pode ser responsabilizada, nem
mesmo por solidariedade;

IV — Para a fixacdo dos danos morais, além do
dano, também se deve levar em conta a situacao
econdmica das partes, a fim de nao dar causa ao
enriquecimento ilicito, mas gerar um efeito pre-
ventivo, com o condao de evitar que novas situa-
¢coes desse tipo ocorram, e também considerando
o porte financeiro daquele que indenizara, nao se
podendo fixar o valor de indenizacao em quantia
irrisoria, sob pena de nao vir a surtir o efeito re-
pressivo que se pretende, qual seja, fazer com que
o agente perceba, eficazmente, as consequéncias
de seu ato ilicito. Valor mantido RS 20.000,00.
RECURSO da corré Expandir PROVIDO. RECURSO
da corré Wheltour NAO PROVIDO. (TJSP, Ap. n.
0018478-52.2011.8.26.0008 — 30* Camara de Di-
reito Privado, j. 10.06.2015).

No caso em tela, em que se deu a lesao no animal do consumidor
durante o passeio turistico de responsabilidade de uma das empresas
de turismo, em decorréncia da responsabilidade contratual de nature-
za objetiva, percebe-se que nao se justifica o proposito da referida em-
presa querer se furtar a cumprir aquilo que advém de principio legal,
pois tendo induvidosamente, “in casu”, firmado contrato de turismo
com o dono do cao, e aceitando-o como integrante do passeio pelo qual
recebeu o seu beneficio econdmico, é evidente que o dever de inde-
nizar se impoe. Por isso, ndo se propor um valor indenizatorio para tal
evento danoso €&, para se dizer o minimo, uma péssima op¢ao, visto que
em todas as areas consumeristas, mas em especial, na area do turismo,
a imagem da empresa/agéncia é crucial para angariar-se a confianca do
consumidor viajante. Assim, opcao errada fez a empresa condenada em
nao procurar se conciliar com o seu cliente consumidor:

AGRAVO DE INSTRUMENTO — ANTECIPACAO DA TU-
TELA — DESPESAS MEDICO-HOSPITALARES — SEGU-
RO VIAGEM.

— Comprovada a relacao contratual existente
entre as partes, bem como, a realizacao de pro-
cedimentos que, em tese, justificam a cobranca
dos valores pelo hospital e, sendo certo que o
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agravante se encontra sofrendo constante cobran-
ca do hospital, cujas despesas estao compreendi-
das no limite previsto no contrato de seguro, de
rigor que as agravadas, solidariamente, efetuem
o pagamento do montante cobrado no curso da
internacao no hospital norte-americano e de seus
eventuais encargos (multa, juros e correcao mone-
taria), respeitando-se, contudo, o limite previsto
contratualmente. AGRAVO DE INSTRUMENTO PRO-
VIDO. (TJSP, Al. n. 2021537-96.2015.8.26.0000, 30*
Camara de Direito Privado - j. 27.05.2015).

Ao optar por viajar ao exterior, o consumidor, para a sua garantia,
dispende valor expressivo para casos de eventualidades como aciden-
tes, lesoes, intercorréncias de saude. E ao fazé-lo, passa a se beneficiar
da sensacao de estar garantido e seguro, caso qualquer evento danoso
sobrevenha durante a sua viagem. Mas ao ter de demandar perante o
Poder Judiciario, encarando o quase intoleravel tempo de demora no
andamento do processo, custeando-o com valores significativos e per-
dendo, ainda mais, a confianca em seu escolhido agente securitario,
com a quebra de expectativa decorrente da postura do mesmo em face
de suas necessidades, sofreu as consequéncias da inexisténcia de um
sistema de pacificacao de conflitos inserido no sistema de Justica, que
por mais célere efetivo que o €, em comparacao a burocracia processu-
al, teria minimizado, e muito, o tamanho e a laténcia de seu conflito.
Assim, se a relacdo securitaria, a cobertura contratual e o adimple-
mento por parte do consumidor eram incontroversos, como o eram de
fato, nao se compreende a postura do fornecedor seguradora, que,
em ultima analise, mostrou a importancia da relacao custo beneficio,
basilar para a economia de qualquer empresa, ja que o processo teve
um custo expressivamente maior do que a conciliacao; assim, a relacao
custo beneficio pela opcao de néo se utilizar o método autocompositivo
de solucao de controvérsias ndo se compensou no presente caso:

FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO — PISO DE MA-
DEIRA — RACHADURA ENTRE AS REGUAS DO ASSOA-
LHO — INDENIZACAO — AUSENCIA DE RESPONSABI-
LIDADE DE CONSUMIDOR OU DE AGENTE EXTERNO
— MANUTENCAO DA CONDENACAO

— Evidente a responsabilidade da recorrente pela
falha na prestacao do servico, vez que constatada
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que as anomalias existentes no piso decorriam da
ma calefacao do piso e nao de insolacao, tampouco
da aplicacao de agentes quimicos e que os rodapés
foram cortados e instalados com pregos passiveis
de oxidacao e que nao existia umidade no local.

— Impode-se a restituicao da quantia referente aos
servicos nao executados, bem como, da metragem
do piso vendida a maior.

— Dano moral caracterizado pelos transtornos su-
portados pelo apelado em face nao s6 da demora
na conclusdo na obra, bem como, em decorréncia
de ter lhe sido imposta a aquisicao de piso em me-
tragem superior a necessaria a execucao dos tra-
balhos.

RECURSO IMPROVIDO. (TJSP, Ap. n. 0103713-
49.2009.8.26.0010, 30® Camara de Direito Privado
- j. 30.09.2015).

Por fim, a lide envolvendo as falhas na prestacao de servicos, em
vista dos defeitos no piso de madeira colocado pela fornecedora, e
nao voluntariamente substituido ou indenizado, obrigou o consumidor
a, mais uma vez, utilizar-se do Judiciario. O trabalho preventivo ao
ajuizamento da demanda teria levado, no maximo, a solucdo obvia:
rescisao do contrato com devolucao dos valores pagos, eventual inde-
nizacao pelos transtornos causados, na seara moral portanto, ou ainda,
a substituicao do produto por outro sem defeitos. Mas, novamente,
deu-se a opcdo errada, de se ver demandado em Juizo, para sofrer a
condenacao que facilmente poderia ter sido evitada pelo fornecedor,
caso houvesse ele optado pelos métodos resolutivos de conflitos no
campo consensual.

Esses sdo alguns, dentre incontaveis casos judiciais, com consequ-
éncias patrimoniais incomensuraveis, que nao s6 afetam brutalmente
a economia do pais, mas comprovam que, se houvesse uma utilizacao
mais efetiva da conciliacdo e mediacao para resolvé-los, o prejuizo
para ambas as partes seria expressivamente menor e, precipuamente,
se implementaria uma verdadeira cultura de pacificacao de conflitos
com resultados concretos.

Esses dez casos ora apresentados a titulo de exemplificacédo, aca-
bam por demonstrar o quanto poderiamos evitar processos judiciais
envolvendo contratos de consumo, se os principios da transparéncia,
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boa-fé, informacao, publicidade e os demais que regem as relacoes
consumeristas fossem, ‘in totum’, quando da elaboracao do contrato e
cumprimento deste, respeitados; e ainda, quanto se preveniria a judi-
cializacao dos conflitos de consumo se, quando o contrato nao atingiu
o objetivo pretendido por vicio, defeito, atraso, desvirtuamento, de-
sequilibrio, propusesse ‘sponti propria’ o fornecedor, uma indenizacao
reparatoria ao consumidor, tanto no campo material como no campo
moral, extrai processualmente, evitando-se ndo so6 a enorme demora
na solucao do problema mas, também, impedindo-se que o processo
transforme-se, para muitos, em um grande negdcio a custar, e muito,
para o proprio fornecedor, que acaba por gastar proporcionalmente
mais para manter um processo em andamento do que para arcar com
as indenizacdes efetivamente devidas. E uma distorcdo, um desvirtua-
mento do sistema, que a ninguém favorece!

5. “Industria do dano moral”?

E justamente por tudo isso, o dano moral se transformou no gran-
de instrumento de postulacao para o consumidor, e por via de conse-
quéncia, no grande vilao para o fornecedor, pois ja que nao se resol-
veu o problema a tempo de evitar-se um mal maior — pessoal, moral,
material, estético — pois ao demandar pelo cumprimento integral do
contrato, pelo desfazimento do negécio, pela aplicacdo de multa, sem-
pre estarao estes pedidos acompanhados, invariavelmente, dos pedidos
indenizatorios na seara moral, em vista do dissabor, aborrecimento,
frustracdo, quebra de expectativa e de confianca, que a ma prestacao
de servicos por parte do fornecedor acabou por causar no consumidor
postulante.

Derradeiramente, quanto a este topico, nao posso me olvidar de
registrar que ha muito, nesses quase trinta anos de judicatura, decidin-
do uma enorme diversidade de casos, especialmente a envolver con-
sumidores e fornecedores, que repudio, veementemente, a expressao
“inddstria do dano moral”, pois em verdade o que ha, é a proliferacao
de fornecedores que se recusam a cumprir as normas pertinentes ao
tipo de contrato que firmam com os seus consumidores, e o fazem
de forma reiterada, desdenhando do Cddigo de Defesa do Consumi-
dor de forma contumaz, e por conta disso, e também pela atual am-
pliacao dos conhecimentos dos consumidores quanto aos seus direitos,
além dos efeitos pela implantacao dos Juizados Especiais, que nestes
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Ultimos mais de vinte anos, coincidiu com o advento do proprio Codigo
de Defesa do Consumidor, passaram a demandar e postular as suas in-
denizacdes reparatorias, como formas punitiva e preventiva de novas
condutas.

Na sequéncia, antes de adentrar propriamente ao tema das alte-
racdes processuais no que tange a insercao da conciliacdo e mediacao
no contexto processual, faco algumas outras observacées com respeito
a proliferacao de demandas de natureza consumerista, especialmente
no que pertine aos pedidos indenizatorios na seara moral.

6. Alteracdes legislativas — o Novo CPC

O grande debate porém, no momento, de suma relevancia, é
analisarmos se vém esses métodos se apresentar como nova fase pro-
cedimental, precedente ao sistema de Justica, e portanto, de forma
obrigatoria, ou se serdao os mesmos uma opcao das partes envolvidas
no conflito.

E certo que em ambas as legislacoes em comento nao depreen-
demos disposicao legal que imponha a medicao ou a conciliacao como
etapa obrigatoria e prévia a interposicao da demanda judicial.

Isto porque, tanto a nova lei que trata da matéria como o Cadigo
de Processo Civil a viger a partir de 2016, colocam a mediacao como
opcao das partes litigantes, para que a adotem antes do ajuizamento
da acao, mas como escolha voluntaria, de ambos os envolvidos, inclusi-
ve, sem que isto represente, como se vé na moderna legislacao argenti-
na, uma condicdo da acdo, sem a qual, ndo se viabilizara a instauracao
do processo judicial.

E justamente a preocupacao do legislador em nao prever a me-
diacdo como forma obrigatéria e precedente ao processo judicial,
procurou atender ao principio do acesso a Justica, que preceitua que
ninguém ficara afastado do Judiciario ou sera impedido de levar sua
demanda através do devido processo legal. Assim, entendeu-se que se
impondo a mediacdo como forma precedente obrigatdria ao processo,
estar-se-ia afastando o jurisdicionado do Judiciario, ou o impedindo de
ir buscar os seus direitos perante este poder constituido da Republica.

N&o concordo com essa premissa, e na sequéncia, delinearei, bre-
vemente, minhas razoes.
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No que tange ao novo CPC, é certo que a obrigatoriedade da uti-
lizacdo dos métodos autocompositivos — mediacao e conciliacao — é
mais notdria, ainda que nao preventiva ao ajuizamento da demanda ju-
dicial. Isto porque, ao prever em seu artigo 334 e paragrafos, que tendo
preenchido os requisitos processuais, e ndao sendo o caso de imediata
improcedéncia da demanda, a peticao inicial, ao ser distribuida, conta-
ra com a determinacao judicial de remessa a audiéncia de conciliacao,
com intimacao as partes, suspensos 0s prazos processuais, inclusive
para contestacao, o legislador, certamente, criou a bem-vinda obri-
gatoriedade da fase consensual, incidental ao procedimento do feito.

De certo modo, podemos considerar que, ao assim proceder, o
Magistrado esta, em cumprimento a lei, estabelecendo uma etapa pro-
cessual obrigatoria que é a da tentativa do consenso via audiéncia de
conciliacao, da qual, excepcionalmente, as partes poderao declinar,
com apresentacao de comprovada justificativa.

Por isso, creio que o legislador processual civil, de forma inova-
dora e corajosa, trouxe novamente ao sistema processual, a obrigato-
riedade da conciliacado como fase procedimental, ainda que nao prece-
dente ao ajuizamento da demanda, mas precedente, contudo, a todo
restante do tramite processual, o que a meu ver, foi importantissimo
avanco para o novo, e tao hoje ineficaz, sistema de Justica.

Derradeiramente, apresento minhas razdes para defender a me-
diacao e a conciliacdo como etapas obrigatorias, precedentes ao ajui-
zamento da demanda, entendendo que isto, em hipotese alguma, fere
o principio constitucional do acesso a Justica.

Explico.

Sendo Magistrada ha quase 28 anos, e tendo tido o privilégio ex-
cepcional de coordenar o primeiro Setor de Conciliacdo do pais, em
Sao Paulo, especificamente no forum Joao Mendes Junior, o maior do
mundo, com na época, aproximados 420 mil processos em tramite, Se-
tor de Conciliacao este que foi a semente dos atuais Centros Judiciais
de Solucao de Conflitos — CEJUSCs — criados pelo Conselho Nacional de
Justica, trabalho este que me trouxe enorme experiéncia, realizacao
e conhecimento pragmatico e empirico nesta importante area dos mé-
todos adequados de solucao de conflitos, e inclusive, ensejou o rece-
bimento por mim, na categoria de Juiz individual, do segundo Prémio
INNOVARE, deu-me convicta certeza de que ao estabelecermos uma
nova fase procedimental obrigatoria antes do ajuizamento da acéo,
determinando-se que se tente a composicao via mediacao ou concilia-
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cdo, por sistema promovido e fiscalizado pelo Poder Judiciario, como
hoje s@o os CEJUSCs, nao esta se afastando o jurisdicionado do Poder
Judiciario, de forma alguma, mas, sim, esta se devolvendo ao cidadao
a confianca e credibilidade que ha muito, infelizmente, ele perdeu no
atual e ineficaz - por tao moroso, caro e pouco efetivo - sistema atual
de Justica, na medida em que esta, apenas, lhe abrindo outra porta
de acesso, uma primeira e mais adequada porta, que lhe confere a
oportunidade de encontrar a outra parte envolvida no conflito — muitas
vezes, em uma primeira oportunidade de contato pessoal e viabilizacao
da comunicacao com a mesma — para se tentar a pacificacao de seu
conflito de forma mais rapida, menos onerosa e mais efetiva, com a
atuacao de um preparado e capacitado profissionalmente conciliador/
mediador, tentando-se, assim, trabalhar o conflito em si, sem questoes
processuais que muitas vezes colocam o conflito em segundo plano e
acabam por dar maior relevancia ao processo; e, caso ndo se obtenha
0 consenso, a porta do Judiciario permanecera aberta para entao, essa
parte conflitante poder, como determina a Constituicao Federal, pro-
vocar a atuacao da Justica, ajuizando, formalmente, sua demanda.
Assim, ndo se negou, absolutamente, o acesso a Justica, oferecendo-se
a tentativa de pacificacao do conflito antes do ajuizamento da acao.

E a prova de que nao ha como se imaginar que, ao inserir a conci-
liacao e a mediacao como etapa processual, nos termos do artigo 334
do novo Codigo de Processo Civil, o legislador garantiu, por evidente,
0 acesso a Justica por todo e qualquer cidadao, consumidor, pessoa ju-
ridica, que premissalmente ao dispositivo legal indicado, disp0s o novo
legislador processual em seu artigo 30, que nada - nenhuma ameaca
ou lesdo a direito - sera excluido da apreciacao do Poder Judiciario de-
vendo o Estado promover, sempre que possivel, as solucdes consensuais
de conflitos, como a Conciliacao e a Mediacao, devendo estes métodos
adequados de pacificacao social serem estimulados por Juizes, Advoga-
dos, Defensores PUblicos e Membros do Ministério Plblico, inclusive no
curso do processo judicial.

Ha enorme significado e importancia historica no dispositivo em
questao, visto que no terceiro artigo do novo CPC, como norma intro-
dutdria a moderna legislacao processual, chamou-se o Estado a cumprir
o dever de promover a pacificacdo social frente as controvérsias gerais,
estabelecendo-se que é dever institucional do Estado estimular entre os
litigantes a conciliacdo e a mediacao, inclusive quando ja instaurado o
processo judicial, o que devera ser feito por seus personagens atuantes
na Justica, segundo as normas constitucionais, quais sejam, os Juizes,
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Advogados, Defensores Publicos, Promotores de Justica, todos eles im-
prescindiveis a atuacao do Poder Judiciario. Reputo da maior importan-
Cia essa corajosa disposicao legal, que tem o condao de “lembrar” o
dever estatal de evitar ou resolver demandas pelos meios consensuais,
0 que tira a ideia de opcao pelo acordo, como antes era visto, inclusive
por escolha so das partes, e a substitui por dever do Poder Publico. Isto
quer significar que os conflitos humanos, familiares, comerciais, em-
presariais, consumeristas, trabalhistas, criminais e outros tantos, sao
de responsabilidade do Estado, na medida em que, além de resolvé-los
por decisao judicial imposta, através dos julgamentos proferidos, con-
tam agora com uma nova porta, um novo caminho, uma nova etapa, e
em ultima analise, uma nova possibilidade de desfecho que obrigato-
riamente deve ser tentado pelo Estado, que a a fomentacao do acordo,
do consenso, da avenca, e para tanto, havera o Judiciario e todos os
que nele atuam como pecas e personagens imprescindiveis ao seu fun-
cionamento, que atuar neste sentido, criando mecanismos, campos de
atuacao, meios instrumentais, a viabilizar a conciliacao, como dever
funcional e institucional.

Vé-se, pois, que houve uma mudanca de conceito advindo da lei, e
€ disto que se necessita para que se obtenha uma verdadeira mudanca
de paradigma, trocando-se a cultura adversarial pela cultura de paci-
ficacao social.

Evidentemente, cumprido esse mister e ndo se logrando éxito em
atingir-se o consenso, nenhum conflito, apds ter sido ele submetido a
tentativa de composicao entre os interessados, sera afastado do Judici-
ario; assim, nao obtido o acordo, mantém-se o Estado no seu dever pre-
cipuo de resolvé-lo, em Gltima analise, pela via decisoria impositiva.

Reitero, portanto, que a inafastabilidade de jurisdicao em prol
do jurisdicionado esta, e sempre estara, constitucional e processual-
mente garantida, pois em se inviabilizando o desfecho consensual, ga-
rantir-se-a a obtencao do bem da vida pretendido, através do devido
processo legal.

a. Art. 174, NCPC

Outro dispositivo legal relevantissimo, que demonstra, mais uma
vez, a importancia que o novo legislador concedeu aos métodos ade-
quados de solucao de conflitos, € o artigo 174 do novo CPC, que pre-
ceituou a obrigatoriedade, mais uma vez do Estado, através de seus
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entes federativos — Uniao, Estados, Municipios e Distrito Federal — de
criarem Camaras de Conciliacdo e Mediacdo no ambito administrativo,
para dirimirem conflitos envolvendo o6rgaos e entidades da administra-
cdo publica, para que, quando se obtenha o consenso entre o cidadao
contribuinte e o Estado — lacto sensu — se celebre o termo de ajusta-
mento de conduta entre ambos, evitando-se, assim, o ajuizamento de
mais uma demanda.

Impressiono-me, cada vez que analiso esse novo e corajoso dispo-
sitivo legal processual, com a importancia que o processualista, sem-
pre tao afeito a nuances e detalhes procedimentais do processo em si,
deu ao proprio direito material que traduz o conflito em si, visto que
incluiu na nova legislacao adjetiva aquilo que mais é vital para aquele
que postula o seu direito: uma adequada solucao, ainda que sem haver
o processo. Ou seja, o proprio processualista dispondo uma norma que
acaba por dispensar a existéncia do processo, quando se puder resolver
o conflito extraprocessualmente, ainda em sede administrativa, via Ca-
maras de Conciliacao e Mediacao. Estou convicta de que, dentre outras
tantas, esta € uma das normas mais corajosas e inovadoras do novo
Codigo de Processo Civil Brasileiro.

b. Art. 334, NCPC

Além dos dois dispositivos suprarreferidos, ora trazidos pela nova
legislacdo processual, ha outros tantos que necessitam ser detidamente
analisados e comentados, o que pretendo fazer em nova oportunidade.

Mas para encerrar este artigo que abordou os aspectos obstacu-
lizadores para o consumidor, em face do atual sistema de Justica e a
luz no final do tUnel que o advento da nova legislacao processualista
trara para este mesmo consumidor, em razdo da insercao dos méto-
dos consensuais como etapas precedentes ou incidentais ao processo,
abordo parte do artigo 334 do novo CPC, que preceitua, delineada-
mente, o novo formato da conciliacdo e mediacao frente ao tramite
processual.

Diz o novo legislador que, preenchidos os requisitos legais e pro-
cessuais da peticdo inicial, quando nao for o caso de improcedéncia
liminar da mesma, devera o Juiz que a receber, desde logo, designar
audiéncia de conciliacao em trinta dias, devendo o réu ser citado para
a ela comparecer, com ao menos vinte dias de antecedéncia.



Métodos consensuais na pacificacao das relacdoes de consumo
e os reflexos trazidos pelo novo CPC 351

Veja-se que a novidade ¢é alvissareira, visto que da inicio ao pro-
cesso, apos a determinacao de estabelecimento da relacao juridico
processual através da efetivacao da citacdo ao réu, pela tentativa de
conciliacao, a ser instrumentalizada pela audiéncia que, de plano, sera
designada pelo Juiz do feito.

E ja no primeiro paragrafo do referido artigo, o legislador remete
ao Conciliador e/ou ao Mediador o mister de dela participar, em subs-
tituicao, por poder delegado, ao Juiz, pois capacitado para tanto, em
cumprimento a Resolucao 125 do Conselho Nacional de Justica, atuara
como intermediario da comunicacdo (agora me reportando ao inicio
deste artigo, quando enfatizei a falta que a comunicacao faz aos liti-
gantes), e como responsavel a promocao da pacificacao daquele confli-
to, instigando as partes a se comporem.

c. Art. 335, NCPC

Faz-se necessario, desde ja, observar que através da disposicao
prevista no artigo 335, inciso | do novo CPC, fica adstrita a apresenta-
cao da contestacao e seu respectivo prazo para tanto, a realizacao da
audiéncia de conciliacdo entdo determinada judicialmente, por forca
do dispositivo legal precedente, ja que o termo inicial para a contagem
do prazo para oferta de contestacao sera a data da audiéncia de conci-
liacao, quando nao houver a autocomposicao entre as partes.

Desse modo, induvidosa a suspensao do prazo processual e o cum-
primento do dever do Estado em fomentar a conciliacao, assim como
dos proprios advogados, em atendimento aos termos do artigo 2°, in-
ciso Il de seu Codigo de Etica profissional, quando suspensos os prazos
processuais, inclusive o da resposta a demanda, para que todos, Juizo
— através de seus conciliadores e mediadores — e advogados, se em-
penhem ‘in totum’ a causa conciliatoria. E este, de fato, o melhor dos
mundos!

Derradeiramente, em razao do limite de espaco estabelecido
para este trabalho, dou énfase aos termos dispostos no paragrafo 8°
do mesmo artigo 334 do novo Codigo de Processo Civil, que preceituou
algo que, ha muito, vinha defendendo em meus trabalhos de atuacao
jurisdicional e académica: a aplicacdo de pena processual em caso de
nao comparecimento da parte, de forma injustificada, a audiéncia de
conciliacao.
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7. Conclusao

Superou, em muito, as minhas melhores expectativas, esse dispo-
sitivo processual, pois se sabendo, por dbvio, que é requisito premissal
0 comparecimento das partes para a viabilizacdo do acordo, ja que
sao elas as detentoras do conflito e, por isso, sao as mais habilita-
das e capazes a buscar e atingir uma solucao consensual, a lastimavel
corriqueira auséncia a audiéncia de conciliacao pelas partes vinha, ha
muito, prejudicando e desestimulando os trabalhos; mas agora, como
disse, superando todas as minhas melhores expectativas, com o legisla-
dor considerando tal auséncia injustificada como ato atentatorio a dig-
nidade da Justica, com possibilidade de aplicacao de multa processual,
passara o novo sistema de Justica a contar com a adesao imprescindivel
do “dono do conflito” para que se obtenha o consenso, com a sua vital
presenca a audiéncia de conciliacao.

Em linhas gerais e de forma muito pontual e sumulada, procurei
tratar do tema que tanto aflige aos consumidores, aos advogados e
aos Juizes de Direito, que sdo os obstaculos da Justica e do sistema
atual, diante da atual litigiosidade expandida na area consumerista,
e por isso, a ineficacia das pretendidas resolucdes de seus conflitos,
mas na sequéncia, procurei apresentar, de forma otimista, a impor-
tancia do advento da nova legislacdo processual, que inserindo em seu
contexto disposicoes legais, que concedem a conciliacdo e a mediacao
a importancia que de fato elas tém, para que os referidos obstaculos
sejam transpostos e a cultura da pacificacao social, realmente, se faca
concretizada!

Este artigo ndo conta com nota bibliografica, porque é 100% autoral.
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