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Métodos Alternativos de Solu¢io de Conflitos em Servigos Digitais: Analise da
Plataforma Consumidor.gov.br como Mecanismo de Acesso a Justica

Ana Claudia de Batista Fernandes Petroro (Universidade Federal do Parana) e Edson Ronaldo
Guarido Filho (Universidade Federal do Parand)

Me¢étodos alternativos de solugcdo de demandas judiciais
RESUMO

No contexto de transformacgdes digitais nos servigos governamentais e acelerada digitalizagao,
a plataformizacdo dos servigos publicos se mostrou importante ferramenta no aumento da
eficiéncia publica. Com isso, a presente pesquisa tem como objetivo analisar em que medida a
plataforma Consumidor.gov.br como mecanismo alternativo de solu¢do de conflitos e sua
contribuicdo para a administracdo da justica na efetivacdo do acesso a justica, especificamente
no campo das relagdes de consumo digital, envolvendo servicos online e plataformas digitais.
Em um recorte mais especifico, a pesquisa se caracterizou por uma abordagem quali-
quantitativa, com o mapeamento dos registros de reclamacgdes e resposta as demandas de um
segmento de mercado, os provedores de contetido e outros servi¢os na internet, regularmente
cadastradas na plataforma Consumidor.gov.br. Como marco temporal, a analise considerou os
dados acumulados desde a criacdao da plataforma, em 2015 até o ano de 2024, estabelecendo
foco nos indicadores de desempenho, tais como os indices de resolucdo, assuntos e problemas
mais reclamados e faixa etaria corresponde ao registro. A expansao das tecnologias digitais
democratizou a internet e o acesso a informagdo para toda a sociedade. Em contrapartida,
moldou o comportamento no ecossistema digital, interferindo na ordem econdémica e social
(Zubofft, 2021), impondo desafios e limitacdes a administracao da justi¢a, reclamando, mesmo
que no ambiente digital, a atuagdo Estatal no desenvolvimento de estratégias regulatorias e
instrumentos eficientes de efetivar o acesso a justica. O crescente impeto consumista,
estimulado pela dindmica da internet e estratégias empregadas pelas Big Techs, repercute no
sistema de justica, ensejando, por consequéncia, a participacdo do Estado na mediagdo de
conflitos emergentes na seara do consumidor, no ecossistema digital. Demandas ligadas ao
Direito do Consumidor continuam liderando os primeiros lugares no relatério Justica em
nameros de 2024, elaborado pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), estando entre os
assuntos com maior quantidade de acdes distribuidas, ocupando “o segundo e quarto maior
percentuais de processos ingressados no ano de 2023” (CNJ, 2024, p. 349-351). O artigo 5°,
inciso XXXV, da Constituicdo Federal de 1988 preconizou a inafastabilidade da jurisdicdo e
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tornou o acesso a justica um direito fundamental, permitindo compreender, além da agdo
judicial, os métodos alternativos de resolu¢ao de conflitos também contribuem para a prestagao
jurisdicional. A propoésito, importante marco tedrico os estudos de Cappelletti e Bryan (1988),
que identificaram as chamadas ondas renovatdrias do acesso a justiga, sendo a terceira
relacionada a solucdo alternativa dos conflitos. Sobre o tema, o Cdédigo de Defesa do
Consumidor estabeleceu como principio o “incentivo a criagdo pelos fornecedores de meios
eficientes de controle de qualidade e seguranca de produtos e servigos, assim como de
mecanismos alternativos de solucdo de conflitos de consumo” (Brasil, 1990). Como incentivo
a uma cultura de pacificacdo, visando a redu¢do de judicializagdo de demandas, o CNJ, por
meio da Resolugao n°. 125/2010, instituiu a “Politica Judiciaria Nacional de tratamento
adequado dos conflitos de interesses no ambito do Poder Judiciario”. O Cédigo de Processo
Civil, em seu artigo 3°, ao estimular a solu¢do de conflitos de forma consensual entre as partes,
apresentou uma inovagao em relacdo a tematica, ao priorizando o didlogo e a autocomposigao,
para que os proprios interessados busquem uma solucdo ao conflito. A Online Dispute
Resolution (ODR) retrata a necessidade de moderniza¢ao da administragdo da justica, em uma
resposta a globalizacdo digital (Rule, 2002) e a plataformizagdo dos servigos governamentais
se apresenta como uma forma de promover o acesso a justica a uma populagdo cada vez mais
conectada, ressaltando a preocupacao da administragcdo publica frente a transformacao digital
(Guarido, 2024). De fato, cada vez mais latente, a implementacdo de politicas de inclusdo
social. Mas também ¢ preciso repensar formas de universaliza¢ao do acesso a justica, visando
alcangar o maior numero de pessoas, isto ¢, com a “maior abrangéncia factivel, reduzindo
racionalmente os residuos nao jurisdicionalizaveis” (Dinamarco, 2003, p. 113). Atendendo a
esse objetivo, o servigo disponibilizado por meio da plataforma Consumidor.gov.br foi
regulamentada por meio do Decreto n°. 8.573/2015, em conformidade com o Cédigo de Defesa
do Consumidor e Plano Nacional de Consumo e Cidadania. Nos termos do artigo 1°-A do
mencionado decreto, trata-se de “plataforma digital oficial da administracdo publica federal
direta, autarquica e fundacional para a autocomposi¢do nas controvérsias em relagdes de
consumo”. O servico ¢ ofertado de forma gratuita e tem como finalidade o estimulo a métodos
alternativos de solu¢do de conflitos e autocomposicao entre consumidores e fornecedores nas
relacdes de consumo, desde que a organizacdo tenha aderido formalmente ao
Consumidor.gov.br (Brasil, [s.d.]). A gestdo ¢ feita por atores que integram o Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, em conjunto com a Secretaria Nacional do Consumidor,
possibilitando a interagdo entre consumidor e organizagdo, em ambiente publico, transparente
e controlado e, apesar de ndo alterar substancialmente a estrutura da administracao da justica,
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dispensa a interven¢ao do Poder Publico. Os resultados preliminares indicam uma crescente do
numero de registros ao longo dos anos, demonstrando maior interesse por parte dos usuarios,
que confiam na ferramenta como alternativa de resolu¢dao dos conflitos com provedores de
contetido e outros servigos na internet. A plataformizagdo do servigco se mostrou importante
ferramenta de ampliacdo da efetividade da administracdo da justica, com potencial de absor¢ao
de demandas para a resolucdo alternativa de conflitos, desafogando o Poder Judicirio. Outro
achado relevante foi a auséncia de adesdo por outras Big Techs de renome, evidenciando o
desinteresse dessas organizagdes em assumir a responsabilidade por servicos disponibilizados
por suas plataformas digitais. A triangulagao tedrica-empirica permite uma compreensao acerca
dos limites e potencialidades da plataformiza¢do dos servigos publicos como forma de
assegurar o direito fundamental ao acesso a justica, sobretudo em um contexto de assimetria
entre o consumidor e as Big Techs, reforcando a importancia do papel da administracdo da
justica em buscar solu¢des inovadoras e dialdgicas com as necessidades impostas pela
transformagdo digital. Neste sentido, a pesquisa se alinha aos Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU), especificamente, ao ODS 16
que corresponde a promog¢ao da Paz, Justica e Instituicdes Eficazes.

Palavras-Chave: Acesso a Justica; Solucdo extrajudicial de conflitos; Consumidor.gov.br;
Plataformizacao; ODR (Online Dispute Resolution).
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