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Resumo

A mediacdo é caracterizada como uma forma de lidar com conflitos consumeristas, em que um
terceiro ajuda consumidores e fornecedores a se comunicarem melhor, a negociar e, sempre que
possivel, chegar a um acordo. Na atualidade, por muitas vezes o direito do consumidor ndo é
atendido, o que acaba por gerar uma relacdo conflituosa entre as partes envolvidas. Neste contexto,
a presente acdo de extensdo tem por objetivo trabalhar diretamente nas relagfes de conflito
envolvendo relagbes de consumo, utilizando as técnicas de mediacdo como instrumento alternativo
de resolucdo das situacdes conflitivas no &mbito do balcdo do consumidor.

Palavras-chave: Audiéncia de mediacdo; Relacdes de Consumo; Mediacao extrajudicial; Resolucéo
de conflitos.

Introducéo

O balcéo do consumidor é um projeto de extensdo do Curso de Graduagdo em Direito da Unijui,
em parceria com a Prefeitura Municipal de ljui (PROCON) e o Ministério Publico Estadual, que
tem como foco trabalhar a mediagéo nas relagdes de consumo, de maneira que com o atendimento
preliminar dos municipes de ljui, se evite que os conflitos de cunho consumerista cheguem até o
Poder Judiciario. Todas as questdes, como, por exemplo, um produto que apresente defeito, uma ma
prestacdo de servicos ou descumprimento de oferta, podem ser resolvidas no espago do balcéo, o
qual se encontra instalado em anexo ao PROCON, na Rua 20 de Setembro, n° 533, no Centro da
cidade de ljui/RS.
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A metodologia usada no balcdo do consumidor € a do atendimento preliminar, em que é feito o
contato telefénico com os fornecedores e prestadores de servicos para tentar a resolucéo do conflito.
Nesta linha, cabe ressaltar que, na maioria das vezes, a solucdo é possivel ja no atendimento acima
referido. No entanto, ndo sendo possivel a resolucdo imediata da controvérsia, ha dois caminhos a
serem trilhados, sendo o primeiro o envio de uma carta de informacdes preliminares (CIP) ao
fornecedor/prestador de servico para que este se manifeste, fornecendo explicagdes para possibilitar
o0 tratamento da ocorréncia. O segundo caminho é o agendamento de uma audiéncia de mediacao,
na qual consumidores e fornecedores sdo convocados a comparecer até o balcdo do consumidor
para buscar a composicao do litigio por meio do diélogo.

Resultados e Discussdo

A mediacdo junto ao Balcdo do Consumidor é uma estratégia alternativa e democrética de resolucéo
de conflitos referentes as relagdes de consumo, aplicavel as situacbes em que se visualiza ser
possivel o restabelecimento do didlogo entre as partes e a continuidade do relacionamento entre
consumidores e fornecedores. No balcdo do consumidor, a mediacdo é mais comumente empregada
para o tratamento de reclamacges referentes a problemas envolvendo atrasos de pagamentos, ma
qualidade de servigos prestados, produtos com vicio, etc.

José Luis Bolzan de Morais (1999, p.164) explica que ha duas formas de mediacdo que podem ser
utilizadas para mediar conflitos:

Voluntaria € aquela que tem inicio por vontade das partes que acordam em desenvolver tal
processo. E iniciada pelo consentimento de todos os envolvidos e, é claro, sem que qualquer destes
possa impd-la aos demais.

Por Mediacdo Mandatdria entende-se aquela que tem inicio por iniciativa do Juiz, cumprindo
determinacdo legal ou, ainda, a mediacdo que é provocada por determinada clausula contratual que
previa tal procedimento em caso de litigios que porventura viessem a ocorrer.

As audiéncias de mediacdo realizadas no balcdo do consumidor sdo voluntérias, pois tanto
fornecedor quanto consumidor desejam chegar a um consenso. As sessdes compdem-se com a
presenca do mediador, de um aluno do Curso de Graduagédo em Direito da Unijui e do consumidor e
do fornecedor. O objetivo é conseguir que estes desenvolvam competéncia para lidar com o conflito
e decidir a respeito de um possivel acordo para solucionad-lo. A primeira etapa para que seja
possivel a discussdo do problema é de suma importancia, uma vez que é neste momento que 0s
canais de comunicacdo comegam a ser restabelecidos, sendo o papel desenvolvido pelo mediador
extremamente relevante para a compreensao dos anseios que cada uma das partes tem em relacdo ao
litigio. Para Fiorelli, Fiorelli, Malhadas Junior (2008), “a mediacdo constitui um processo de
transformar antagonismos em convergéncias, ndo obrigatoriamente em concordancias, por meio da
intervengdo de um terceiro escolhido pelas partes.”
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O mediador atua de maneira a facilitar as convergéncias e promover o encontro de consensos,
possibilitando, desta forma, que se chegue a um acordo. O método deve deve ser amigavel e
confiante, para que as solicitacbes das partes tenham uma resposta benéfica. Segundo Fiorelli,
Fiorelli, Malhadas Junior (2008, p.58), “o terceiro, o mediador, atua para promover a gestdo do
conflito por meio do realinhamento das divergéncias entre as partes, os mediandos.” O mediador
ndo € como um juiz, pois ndo sentencia, mas sim auxilia para que os conflitantes cheguem a uma
solucdo, pois ambas as partes saem ganhadoras, conforme explicam Spengler e Lucas (2011):

Na mediacdo, 0 mediador ndo atua como um juiz, uma que ndo pode impor uma decisdo, mas
auxilia os oponentes a identificar os pontos de conflito e a pesquisarem as possiveis vias de solucéo,
sublinhando as consequéncias de ndo se chegar a um acordo. Facilita a discussdo e estimula as
partes a conciliarem seus interesses. A relacdo entre as partes é exposta em termos de cooperagéo,
com uma projecdo no futuro e com um resultado no qual todos ganham, trocando a atitude que
adotam no litigio judicial — em que a postura é antagdnica, pelo que uma parte ganha e a outra
perde.

Embora o mediador nas audiéncias realizadas faca sempre esforcos para chegar a um acordo
amigavel entre as partes, nem sempre isso € possivel. A experiéncia levada adiante no ambito do
balcdo do consumidor evidenciou que dentro de um horizonte de analise de 117 casos, foram
marcadas e realizadas 99 audiéncias de mediac¢do no ano de 2014, das quais 59 foram exitosas no
sentido de ter sido alcancado um acordo, ao passo que em outras 40 sessGes ndo foi possivel a
realizacdo de uma saida conciliada. As razdes mais comuns para a frustracdo dos acordos, nas
andlises efetuadas, demonstraram que na maioria das vezes o fornecedor ndo desejava atender a
solicitacdo do consumidor, seja porque nao se sentia responsavel pela situacdo, seja porque a pessoa
responsavel pela empresa nao tinha poderes para negociar uma saida. Uma situacdo que merece ser
destacada refere-se ao fato de que, em 14 casos, tdo logo o fornecedor foi comunicado da audiéncia,
este procurou o consumidor para realizar um acordo, ou seja, as proprias partes, de forma autbnoma
e sem auxilio do mediador, conseguiram compor e acabar com a controveérsia.

O estudo realizado demonstra que a mediacdo apresenta uma solucdo extrajudicial benéfica para as
relagcdes de consumo conflituosas, pois promove o enxugamento das demandas que desembocam no
Poder Judiciario, por se tratar de método alternativo para resolver impasses considerados menos
graves. Ainda, por meio da presente acdo de extensao, € possivel compreender que é imprescindivel
que se invista ainda mais no aperfeicoamento da mediacdo como forma de resolugédo de conflitos,
no sentido de se alcancar mais resultados satisfatorios nas relagfes conflituosas, seja no ambito do
balcdo do consumidor ou em outras relacGes interpessoais, de modo a evitar que muitos casos
aportem ao judiciario de forma desnecessaria.

Concluses
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Em dltima instancia, conclui-se que a a¢do de extensdo levada adiante no &mbito do balcdo do
consumidor tem cumprido de forma satisfatoria os seus objetivos, revelando que a mediacdo nas
relacfes de consumo apresenta-se como uma saida absolutamente viavel para resolver situacdes de
controvérsia. Por fim, esta alternativa permite a resolucdo dos conflitos em um tempo bem mais
exiguo, além de se colocar como uma via de menor custo tanto para fornecedores quanto para
consumidores, permitindo, em vista de tudo isso, uma justica de melhor qualidade.
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