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Objetivos:

A busca pela resolucdo de conflitos de forma amigavel é uma iniciativa que visa aproximar o
consumidor e o fornecedor de bens e/ou servicos, possibilitando que os problemas oriundos das
relacbes de consumo sejam resolvidos da forma mais benéfica possivel para ambas as partes,
propiciando assim uma solucéo eficaz, rapida e que ainda contribui para sociedade como um todo,
ja que evita que tais problemas acabem no ja sobrecarregado poder judiciario.

A cultura de resolucdo de conflitos no poder judiciario tem apresentado um desenvolvimento
crescente nos Ultimos anos, fazendo com que muitos problemas, cuja natureza ndo apresenta a uma
real necessidade de confronto juridico, acabem por tomar o lugar de litigios de maior gravidade em
nosso sistema legal - atribuindo a ele uma demanda de processos demasiadamente grande que
propiciam a este a aquisi¢ao de um status de lentidao e ineficiéncia.

Além possibilitar que os problemas sejam resolvidos mais rapidamente e sem aumentar o volume
das pilhas de processos presentes em nossos tribunais, os impactos dos litigios também sdo
significativamente reduzidos, visto que uma vez que a solucdo dos mesmos se da por meio de um
acordo amigavel, a relacdo entre consumidor e lojista recebe uma oportunidade de ser revista,
reestruturada e melhorada para que conflitos da mesma espécie ndo voltem a ocorrer.

Por fim, também é valido ressaltar que até mesmo as tentativas de conciliacdo que restam inexitosas
tém um valor significante intrinseco relativo ao processo de informacdo que permeia a ideia de
educar para o consumo tanto quanto ao que tange a possibilidade de coibir acOes reiteradas da
mesma natureza.

Metodologia:

As audiéncias de conciliacdo sdo realizadas nas dependéncias do Balcdo do Consumidor, contando
com a presenca dos consumidores e das respectivas empresas reclamadas, possibilitando que ambas
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as partes proponham alternativas viaveis para si. Também se fazem presentes no ato um advogado
(na pessoa do coordenador do projeto ou do analista juridico) e dois extensionistas cuja funcéo
consiste em analisar as propostas e apresentar contrapontos prezando sempre a defesa do
consumidor.

A conciliacdo é uma forma alternativa a jurisdicdo, como meio de desafogar o judiciario e resolver
de maneira efetiva os conflitos. Através desse meio, as partes buscam um acordo, fazendo
concessdes mutuas. Neste tipo de resolucdo ndo é avaliado o mérito ou alguma causa que tenha
contribuido para o agravamento do problema.

O conciliador é quem dirige a audiéncia de conciliacdo e diferente do juiz que impde decisdes, ele
opina, discute e incentiva as partes para que cheguem a alguma composicéo.

O Balcdo do Consumidor trabalha justamente nesse sentido, buscando sempre solucGes eficientes
que preservem a integridade moral e financeira do consumidor ja que este tende a ser a parte mais
fragil das relacbes de consumo. A demanda de ocorréncias que chega as audiéncias € oriunda das
reclamacdes que subsistem aos atendimentos preliminares que sdo realizados por trés académicos
do curso de graduacdo em Direito da Unijui através de contato via telefone e envio de Cartas de
Informacdo Preliminar.

O Codigo de Defesa do Consumidor serve como pilar fundamental para todo o trabalho, de forma
gue suas normas funcionam como diretrizes para as praticas desenvolvidas, abrindo a possibilidade
para que, mesmo com a concepg¢ao da “exclusdo de méritos” caracteristica da conciliagdo, condutas
possivelmente infrativas sejam analisadas e posteriormente encaminhadas para abertura de processo
administrativo (que por sua vez poderd acarretar em termos de ajustamento de conduta e/ou
sancoes.

Resultados e Discussao:

As grandes evolugbes tecnoldgicas que originaram a mecanizacdo do processo produtivo deram
origem também aos ingredientes necessarios a proliferacdo dos métodos de producdo em série, que
por sua vez foram o combustivel necessario para uma expansao gigantesca do mercado capitalista.
Nesse contexto as empresas tém atingido patamares gigantescos de desenvolvimento, fato este que
Ihes concede um grande poder econémico o qual muitas vezes acaba sendo utilizado de forma com
que o cidaddo como consumidor tenha seus direitos violados.

Uma analise dos dados relativos as audiéncias realizadas do inicio das atividades até o presente
momento traz um indice no qual aproximadamente 70% delas resultaram exitosas, sendo que as
demais tiveram dois encaminhamentos distintos: Uma parcela obteve sucesso através da realizagdo
de acordos posteriormente a conclusdo dos encontros e as restantes chegaram a esfera judicial onde
receberam o devido encaminhamento processual.
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Dentre os maiores obstaculos encontrados na tentativa de solucionar os conflitos de forma amigéavel
podemos ressaltar a dificuldade oriunda dos métodos de negociacdo adotados pelos conglomerados
de empresas de grande porte que consistem em sua maior parte, na apresentacdo de propostas
criadas pelos departamentos juridicos das centrais das mesmas que s&o trazidos até o Balcdo do
Consumidor por seus prepostos, estreitando de forma drastica as possibilidades de acordo.
A pratica supracitada também tem como aspecto negativo o fato de que por meio dela alguns
lojistas tentam se beneficiar ja que nas alternativas de adimplemento oferecidas estdo inclusas taxas
de juros que, observados os limites previstos legalmente, podem ser consideradas abusivas.
Também fica saliente a demasiada resisténcia dos fornecedores de bens e servigos no que se refere a
efetivar de forma integral as prerrogativas encontradas em dispositivos legais como o artigo 18 do
Codigo de Defesa de Consumidor, j& que, por parte destes, existe uma cultura que consiste em
enviar inimeras vezes 0 mesmo produto para a assisténcia técnica evitando ao maximo troca-lo por
um novo (mesmo que tal pratica transgrida a legislacéo).

Conclusao:

No transcurso das atividades surgiram diversas oportunidades atraveés das quais diferentes
problemas foram abordados e analisados. A aproximacdo das partes possibilitou a solugdo de
conflitos que possuiam origens diversas, ja que enquanto alguns problemas eram oriundos de
praticas abusivas e infrativas, outros eram breves mal entendidos e/ou falhas de comunicag&o.

As audiéncias conciliatorias se mostraram uma valiosa fonte de informacGes no que se refere as
relacfes de consumo e as praticas geradoras de conflito.

O publico atendido apresenta caracteristicas diversas, o que impossibilita a classificacdo do mesmo
em grupos distintos afora as divisdes genéricas por faixa etaria, classe econémica, género e demais
aspectos sociais.

Apesar da variedade de ocorréncias, um problema especifico fica saliente: O super-endividamento.
Esta problematica chama atencdo por representar uma parcela significativa dos conflitos tratados e,
portanto leva a crer que a inser¢do de novos consumidores no mercado deve ser acompanhada por
medidas de protecdo e educacdo aos mesmos.

PALAVRAS CHAVE: Consumo; conflito e conciliacéo.




