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Introducéo

O presente resumo expandido faz uma analise acerca da utilizacdo de uma das formas de resolucéo
alternativa de conflitos, qual seja, a conciliagdo, como forma de solucdo para demandas
consumeristas, no ambito do balcdo do consumidor no municipio de Trés Passos/RS. Preocupa-se,
inicialmente, em discorrer brevemente acerca da criacdo do Balcdo do consumidor, bem como,
conceituar e qualificar o instituto da conciliacéo.

O tema é de grande relevancia, vez que, reconhecendo-se a problematica dos conflitos nas relacbes
de consumo na sociedade contemporénea, dada a complexidade das situacOes que se estabelecem,
ha que se convir pela necessidade de se encontrar solucdes alternativas.

Nesse sentido, em varias situacOes, inclusive nas relagdes de consumo, a via jurisdicional vem
deixando de ser a primeira opgéao das partes envolvidas em conflitos, por ser onerosa, tanto do ponto
de vista patrimonial quanto moral, devido ao desgaste trazido pelo processo judicial, além de que as
partes, pela via judicial, transferem a um terceiro o poder de decisdo sobre uma questio que a vida
delas diz respeito. Ainda, a demanda judicial no mais das vezes € menos célere, e muitas vezes
menos efetiva, se comparada as formas alternativas de resolucdo de conflitos, dentre elas, a
conciliacdo sobre a qual se debruca o presente trabalho.

Metodologia

Para a elaboracdo do presente resumo expandido, procurou-se por meio de uma breve reviséo
bibliografica, bem como a partir de um estudo de caso, discorrer acerca da origem do Balcdo do
Consumidor no municipio de Trés Passos/RS, sua importancia para a sociedade Consumidora local,
bem como da utilizagdo da conciliagdo como forma de resolver conflitos que envolvam relagdes de
consumo.

Resultados e Discussao
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O Balcao do Consumidor surgiu de um projeto pioneiro idealizado pela Faculdade de Direito da
Universidade de Passo Fundo em parceria com aquele municipio e 0 Ministério Pl’Jinco Estadual
Extensao “Dlreltos do Consumidor e cidadania: educagao para o consumo consciente e
sustentavel”, com a instalagao do Balcao do Consumidor no municipio de Ijui/RS.

Por ter apresentado bons resultados, optou-se por estender os atendimentos para um segundo
campus da instituicdo e, assim, o balcdo do consumidor foi inaugurado no municipio de Trés
Passos/RS no dia 04 de marco de 2015, sendo que as atividades iniciaram no dia 09 de marcgo de
2015, por meio de um convénio celebrado entre o municipio de Trés Passos/RS, o Ministério
publico do Estado do Rio Grande do Sul e a UNIJUI.

O Balcdo do Consumidor busca solucionar os conflitos da relacdo de consumo de maneira
administrativa, através de contato telefébnico no primeiro momento e, caso ndo solucionado o
conflito por meio deste, o procedimento é de encaminhamento de carta de notificacdo ou realizacdo
de audiéncias de conciliagdo.

A conciliacdo é uma técnica autocompositiva que exige a participagdo de um terceiro imparcial que
usa métodos apropriados, de forma participativa e amigavel na busca da solugdo de um conflito. “E
um instituto que tem por objetivo chegar voluntariamente a um acordo neutro e conta com a
participacdo de um terceiro — conciliador — que intervém, podendo inclusive sugerir propostas para
fins de dirigir a discussao.” (SPENGLER, 2016, p. 75).

O principal objetivo da conciliacdo € a solucdo de um litigio, ou seja a busca pelo acordo entre as
partes conflitantes para por fim a demanda. Para que o acordo aconteca é necessaria a intervencao
do conciliador que procura orientar as partes da importancia de uma solucdo amigavel, sugerindo
propostas que possam ser satisfatorias para ambas as partes para com isso, finalizar o conflito
existente, evitar uma demanda judicial ou a ela pdr um fim, caso ja exista.

A conciliacdo possui diversas vantagens em relacdo a procedimentos tradicionais. A primeira é a
pacificacdo social, pois neste procedimento o acordo ocorre num ponto de equilibrio aceito por
todas as partes e logra levar a paz ao proprio espirito das pessoas. Ao contrario do que ocorre com a
sentenca judicial, o acordo da conciliacdo ndo é imposto autoritariamente e logra ventilar emoc¢oes
das partes para acalma-las, podendo atingir a lide socioldgica, em geral mais ampla do que aquela
gue emergiu como simples ponta do iceberg. (BARBOSA, 2003, p.252).

O conciliador deve orientar as partes das vantagens de fazer um acordo, estimula-las a se
expressarem em relacdo ao litigio apresentado e propor alternativas que satisfacam a demanda, para
com isso, por fim ao litigio em questdo. O conciliador deve se comprometer com o procedimento a
ser aplicado, através da utilizacdo das técnicas adequadas, sendo a paciéncia um ponto fundamental,
além da necessidade de um ambiente de educagdo e cortesia. Nas palavras de Spengler (2016, p.
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106), “A conciliagdo se mostra eficaz em relagdes esporadicas, delimitadas e recortadas em
determinado espaco e tempo. Exemplo tipico sdo os conflitos que envolvem relagdes de consumo”.

A conciliacdo é uma forma alternativa, e ndo impositiva de resolucdo de conflitos que pode ser
aplicada em diversas situacdes. E utilizada principalmente nos juizados especiais civeis e criminais,
por ser uma técnica que resolve grande parte dos conflitos em uma audiéncia, chamada de audiéncia
de concilia¢do, passou a ser utilizada em outros 6rgdo vinculados a justica como por exemplo, no
atendimento dos Procons e especialmente no Balcdo do Consumidor.

Com o intuito de exemplificar como ocorrem as audiéncias de conciliacdo no Balcdo do
Consumidor em Trés Passos/RS, toma-se como base um atendimento realizado & uma consumidora
gue ndo teve seu caso resolvido através do atendimento preliminar.

A reclamacao em questdo refere-se a um aparelho Microcomputador Portatil DELL Inspiron 14°,
qgue no més de marco de 2015, apresentou problemas. Por ter se esgotado o tempo da garantia, a
consumidora entendeu que nao tinha mais direito a assisténcia pela DELL. Foi entdo procurar uma
empresa de informatica local para realizar o conserto do aparelho. Entregou o aparelho para
conserto no dia 14/07/15 e a partir desta data ndo teve maiores explicacfes a respeito do conserto do
mesmo.

Pela demora na solugdo do problema, no dia 29/02/16, a consumidora procurou 0 Balcéo do
Consumidor para realizar seu atendimento preliminar. Foi realizado o contato com a empresa, que
solicitou um prazo para solucionar o problema. Passado este prazo a empresa ndo cumpriu com o
combinado, optou-se entdo em realizar audiéncia de conciliacdo que foi agendada para o dia
23/03/16, as 14h30min a ser realizada no Balc&o do Consumidor.

Nesta data, as partes compareceram para a realizacdo da audiéncia de conciliagcdo, a empresa
reclamada informou que o aparelho microcomputador estava na “A Cia do Notebook” na cidade de
Porto Alegre, aguardando a autorizacdo de tentativa de reposicéo de pecas para funcionamento, sob
o orcamento de R$ 329,00, conforme e-mail apresentado pela reclamada.

No momento a consumidora ndo concordou em pagar o valor apresentado. Apos varias tentativas
de conciliacdo, chegou-se a um acordo, no qual a empresa reclamada se comprometeu em realizar a
autorizacdo de teste de funcionamento com reposicao de pecas, conforme orcamento apresentado, 0
qual possuia previsdo de término de 20 dias, e, em funcionando, realizaria a entrega do
microcomputador a consumidora, e esta em contrapartida, no momento da entrega, com prazo de 30
dias, a contar da data da audiéncia , realizaria o pagamento do valor de R$ 200,00, sendo que, 0
restante do valor que é de R$ 129,00, restara a cargo da empresa. Cientes do acordado, ambos
assinaram o termo de audiéncia, finalizando assim a demanda em questao.

Conclusoes
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Com a explanagdo da conciliacdo enquanto possibilidade de resolucdo amigavel de conflitos
resultantes das relacbes de consumo, e a sua utilizacdo no balcdo do consumidor em Trés
Passos/RS, pode-se verificar sua atuacdo positiva, vez que possibilita o dialogo entre as partes,
intermediando 0 empoderamento destas, que auto solucionam seu litigio, evitando assim uma
demanda judicial.

Por 6bvio que, para a concretizacdo do acordo almejado pela conciliacdo, as partes terdo de realizar
concessdes, abstencgdes, por vezes permitir limitacbes em seus direitos em troca da satisfacdo da
demanda. Entretanto, poderdo, por meio da conciliacdo, chegar a uma solugdo mais célere, quando
ndo imediata, e efetiva, vez que elas préprias a elegeram como melhor caminho.

Palavras-chave: Rela¢cdes de Consumo; Politicas Publicas; Protecdo; Defesa
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