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Resumo: Nas ultimas décadas verifica-se que as atengdes em torno
do tema da protegdo do consumidor vem aumentando, motivo que
nos remete dirctamente & importincia do problema estudado.

Como se sabe, em nosso pais a norma consumerista ¢ de ordem
publica, um verdadeiro microssistema que acompanha a tendéncia
das modernas legislagdes e introduz um regime legal especifico. A
luz deste “pequeno-grande”™ diploma pretendemos demonstrar a
viabilidade da utiliza¢io de mecanismos alternativos de solugdo de
conflitos de consumo, asscgurando aos consumidores protegio
administrativa ¢ técnica, facilitagiio da defesa de seus direitos, e aos
fornecedores educagio ¢ informagio tendo como farol a busca
constante da melhoria do mercado de consumo.

Neste breve estudo, vasculhando superficialmente a experiéneia
internacional encontramos casos promissores de aplicagdo da
arbitragem as lides de consumo, cujo exemplo mais feliz ¢ o espanhol.
Nossa legislagdo, capitaneada pelo espirito moderno de seus autores,
nos convida a abandonar o ceticismo daqueles que fecham os olhos
aos beneficios da solugdo arbitral de conflitos. De forma geral,
admitiu-se a convivéncia pacifica do intervencionismo estatal ao lado
da solugfio privada das lides, expressdo maior da harmonizagio dos
interesses de consumidores e fornecedores. E assim, com os pés firmes
no solo da realidade e olhar fixo no futuro, que pretendemos palmilhar
o caminho que nos levard a percorrer a ampliddo legislativa de
consumo.
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1. Relagiio de consumo no direito
brasileiro: um conceito mais amplo

Muito se¢ tem dito acerca do
conceito de relagio juridica de consumo. As
definigdes permeiam . os manuais,
doutrinadores de renome apresentam scus
conceitos ¢ buscam subsidios na doutrina ¢
legislagdio extravagante.

Em regra, as definigdes giram em
torno dos sujeitos da relagdo (consumidor/
fornecedor) e do seu objeto (produto/servigo).
Do vinculo que aproxima esses elementos
nasce a relagao de consumo, tendo sido ela
comumente definida como aquela formada
entre um fornecedor e um consuniidor tendo
por objeto um produto ou servigo.

Assim, dessa relagd@o tripartite (¢
50 dela) nasce a relagdo juridica de consumo.
Mas sera que outras hipdteses nos
autorizariam a dar um conceito de relagio
de consumo mais amplo do que este
frequentemente encontrado nos manuais?

E verdade que esse conceito a que
acabamos de nos referir supre a quase
totalidade das situagdes previstas no CDC
porém, como veremos adiante diversas
situagdes da fase pré-contratual The escapam.

Pois bem, todos sabemos que a Lei
8.078/90 traz um conceito standard de
consumidor (art. 2° caput) e outros trés
conceitos por equiparagio (paragrafo tnico
do art. 2°, art. 17 e art. 29),

O primeiro fala da coletividade de
consumidores que de alguma forma haja
intervindo nas relagdes de consumo, o
segundo nos remete as vitimas de um evento
danoso decorrente de um acidente de
consumo e o ultimo foi especialmente posto
na lei para proteger os consumidores das
praticas comerciais (oferta, publicidade,
praticas e clausulas abusivas).

Dentro desse contexto fica patente
que a protegdo ao consumidor na lei
brasileira ndio estd limitada ao contrato. Ou
seja, mesmo antes de adquirir um bem ou
servigo qualquer pessoa exposta a
publicidade ilicita ou aquele que acaba
vitimado por um acidente de consumo — fato
dlo produto - estdio abarcados no conceito de
consumidor.

Dai uma primeira premissa
aparentemente obvia, mas que nos ajudara a
construir o conceito a que nos propomos
pode ser tragada: consumidor é toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto o servigo como destinatario final
ou qualquer pessoa vitimada pela violagio
de um direito sen tutelado pela lei de
consumo (satude, seguranga, vida, imagem,
paz social, boa-fé ete.).

Adiante, a Lei 8.078/90, no art. 3°
caput, traz o conceito de fornecedor e ao
contrario do que ocorre com o conceito de
consumidor traz apenas uma defini¢do
standard sem recorrer a equiparagdo (a
equiparagiio a figura de fornecedor sé veio a
ocorrer recentemente com a entrada em vigor
do Estatuto do Torcedor).

Por fim a lei tratou de definir
produto e servigo. O primeiro como qualquer
bem movel ou imdvel material ou imaterial
¢ o segundo como qualquer atividade
prestada no mercado de consumo.

Temos conosco que em
determinadas situagdes a formagdo do
vinculo de consumo prescinde da
identificagfio no caso concreto da figura do
consumidor (o consumidor pode ou nio ser
identificado), ja o objeto da relagdo de
consumo ndo deve necessariamente recair
sobre um produto ou servigo, ele pode ser
simplesmente um fato ou ato juridico vedado
pelo sistema de prote¢do ao consumidor.
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Por isso ninguém nega que o
consumidor que esta no sossego de seu lar
postado diante da televisdo que a todo o
momento the oferece uma gama infinda de
bens de consumo, possui legitimidade para
obstar uma publicidade enganosa (que viole
o dever de ndio enganar) ou abusiva (que
viole a paz social incitando a violéncia) ¢
neste caso ninguém duvida que a relagio
juridica de consumo ja estd formada em sua
fase pré-contratual.

O mesmo sc pode dizer de uma
pratica comercial abusiva que anteceda a fase
do contrato (pré-contrato). Ndo menos
amparada estd a pessoa absolutamente
estranha a determinada relagdo contratual de
compra e venda (extracontrato) que por uma
fatalidade ¢é vitimada cm acidente de
consumo (vg. vitima de atropelamento em
decorréncia de um defeito no sistema de
dire¢iio de um veiculo que saiu do leito
carrogavel e ingressou no passeio ptblico
atingindo um pedestre).

Assim, entendemos que a relagio
de consumo no direito brasileiro abarca o
consumidor padrdo que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatario final
bem como aquele que foi guindado a posicao
de consumidor pela lei de consumo quando
houver ofensa a um seu direito ali protegido.

Um conceito mais abrangente (mas
que niio encampa todas as hipoteses como
no conceito proposto) € o do ex-secretario
adjunto da Secretaria da Justiga ¢ Defesa da
Cidadania de SP, Gianpaolo Poggio Smanio:

Para esse doutrinador:
“Essa relagiio de consumo pode ser
efetiva (exemplo: compra ¢ venda

de automével) ou potencial
(exemplo: propaganda) portanto,

U SMANIO, 2003

para termos relagio de consumo,
no Codigo do Consumidor, nfio é
necessario que o fornecedor
concretamente venda bens ou
preste servigos, basta que,
mediante oferta, coloque bens 2
disposi¢io de consumidores
potenciais.™

A partir de entdio chegamos ao
seguinte conceito de relagio juridica de
consumao:

Relaciio juridica formada por um
(ou diversos) consumidor{es) ¢ um
(ou mais de um) fornecedor que
tenha como objeto um bem de
consumo (produto ou servigo) ou
a violagdo de um bem juridico
protegido pela lei de consumo
direta ou indirctamente perpetrada
por um fornecedor.

A parte final do conceito se
justifica na medida em que a regra do sistema
de responsabilidade do CDC ¢ objetiva ¢
portanto basta que o fornecedor dé causa a
violagdo de direito para que responda pelo
ato. E o que ocorre no exemplo do fato do
produto a que acabamos de nos referir.

Ninguém duvida que a inscrigio
indevida do nome de um cidaddo nos
famigerados arquivos de consumo (ainda que
este nunca tenha adquirido qualquer bem do
fornecedor que providenciou a negativagio)
viola o direito a imagem ¢ intimidade do
lesado. Essa lesdo de um bem juridico
protegido pelo legislador federal encontra
previsio de responsabilidade civil (e
administrativa) na lei de consumo sendo
portanto insustentavel dizer que ndo se trata
de relagiio de consumo pelo simples fato de
que o lesado nfo adquiriu um bem ou servigo
do suposto credor.
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O mesmo ocorre nas hipdteses em
que o consumidor se depara com uma
publicidade enganosa, abusiva ou métodos
comerciais desleais. Nessas circunstincias
ele s6 podera exigir a reparagiio utilizando
daLei 8.078/90 porque evidentemente ao ser
equiparado a consumidor (tipico) passou a
integrar o polo passivo da relagido juridica e
portanto integrar a relagio de consumo sem
nada ter consumido, mas como ja disscmos
apenas por ter um bem juridico seu agredido
pelo fornecedor, bem juridico este positivado
no Codigo de Proteciio e Defesa do
Consumidor.

Com isso queremos derrubar o
mito de que a relagiio de consumo deve
necessariamente ter por objeto um produto
ou servigo ou a intengdo de sua aquisi¢do, o
que, conforme visto néo é verdadeiro pois a
relagdo juridica (sujeicdo de um interesse
alheio a um interesse proprio, na definigio
de Carnelutti) ja estard formada no momento
da violagdo da ordem juridica de consumo
independente da aquisigdo ou intengiio de
aquisi¢iio de bens ou servigos,

2. Os orgios pablicos integrantes do
SNDC e a arbitragem

2.1. Atribuicdes dos érgios integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC)

O Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, previsto no TITULO 1V, do
CAPITULO 1V, da Lei 8.078/90, é composto
dos orgios federais, estaduais, do Distrito
Federal e municipais, bem como pelas
entidades privadas de defesa do consumidor
(art. 105, da Lei 8.078/90).°

De logo, para ndo deixar passar in
albis uma questdo polémica, entendemos

inexistir hierarquia entre os integrantes do
SNDC, pois nesse caso estariamos diante de
afronta direta & capacidade de autogoverno
dos Estados, DF e Municipios.

A Lei 8.078/90, em seu artigo 106,
estabelece que a coordenagdio da Politica do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
ficard a cargo do Departamento Nacional de
Defesa do Consumidor, da Secretaria de
Direito Econdmico, ou érgdo federal que vier
a substitui-lo.

Sobre o assunto, comenta o
Procurador de Justica do Estado de Sio
Paulo ¢ autor do anteprojeto do CDC, Daniel
Roberto Fink:

“O caput do art. 106 inicia
afirmando a necessidade da
existéncia de um orgdo de
abrangéncia nacional capaz de
coordenar a efetiva implantagio
dos principios ¢ objetivos da
Politica Nacional das Relagdes de
Consumo nomeia o Departamento
Nacional de Defesa do
Consumidor, ou Orgio federal que
venha a substitui-lo. Atualmente,
essa tarefa estd a cargo do
Departamento de Protegiio ¢
Defesa do Consumidor—DPDC,™

Pois bem, na condigio de
coordenador desta Politica do Sistema,
diversas competéncias (ou atribuigdes) lhe
foram conferidas, a saber: I — planejar,
elaborar, propor, coordenar ¢ executar a
politica nacional de protegiio do consumidor;
Il — receber, analisar, avaliar e encaminhar
consultas, dentncias ou sugestdes
apresentadas por entidades representativas
ou pessoas juridicas de direito publico ou
privado; Il — prestar orientagio aos

FArt 105, Itegeam o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), os drgdos federais, estaduais, do Distrito Federal

€ municipais ¢ as entidades privadas de defesa do consumidor,

' BENJAMIN, 2001: 875
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consumidores sobre scus direitos e garantias;
IV — informar, conscientizar ¢ motivar o
consumidor através dos diferentes meios de
comunicagiio; V — solicitar a policia
judicidria a instauragdo de inquérito policial
para apreciagdo de delito contra os
consumidores, nos termos da legislagdo
vigente; VI — representar ao Ministério
Publico competente para fins de adog¢do de
medidas processuais no ambito de suas
atribui¢oes; VII — levar ao conhecimento dos
orgios competentes as infragdes de ordem
administrativa que violarem os interesses
difusos, coletivos, ou individuais dos
consumidores; VIII - solicitar o concurso de
orgdos ¢ entidades da Unido, Estados, do
Distrito Federal e Municipios, bem como
auxiliar a fiscalizagdo de pregos,
abastecimento, quantidade e seguranga de
bens e servigos; IX — incentivar, inclusive
com recursos financeiros ¢ outros programas
especiais, a formagfo de entidades de defesa
do consumidor pela populagdo e pelos
orgdos publicos estaduais ¢ municipais; X —
(vetado); XI (vetado); XII (vetado); X1/
desenvolver outras atividades compativeis
com suas finalidades.

Com vistas a regular o Sistema ¢
estabelecer as normas gerais de aplicagdo das
san¢Oes administrativas previstas no art. 57,
da Lei 8.078/90, em 1993, foi editado o
Decreto Federal n.” 861.

O referido Decreto foi atacado por
Acdo Direta de Inconstitucionalidade pela
Procuradoria do Estado de Sdo Paulo,
todavia o Supremo Tribunal Federal ndo
conheceu da ADIn, dizendo tratar-se de
inconstitucionalidade reflexa.’

Nada obstante, em 20 de margo de
1997, foi editado o Decreto Federal 2.181/
97, que “dispde sobre a organizagio do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

“SODRE, 1994.

— SNDC, estabelece as normas gerais de
aplicagdo das sangdes administrativas
previstas na Lei 8.078, de 11 de setembro de
1990, revoga o Decreto n.° 861, de 9 de julho
de 1993 e d4 outras providéncias™.

Ja no seu art. 1%, o mencionado

Decreto prescreve que: “Fica organizado o

Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

SNDC e estabelecidas as normas gerais de

aplicagdo das sang¢des administrativas, nos

termos da Lei 8.078, de 11 de setembro de
1990.”

O Decreto Federal repete as
atribui¢des legais dadas ao Coordenador do
Sistema ¢ enfatiza o exercicio da
fiscalizacdo. Em relagdo aos Orglos
estaduais, do Distrito Federal e municipais,
o Decreto trespassa as atribuigdes de: |
planejar, elaborar, propor, coordenar ¢
executar a politica estadual, do distrito
federal e municipal de protegio ¢ defesa do
consumidor, nas suas respectivas areas de
atuagdo; Il — dar atendimento aos
consumidores, processando, regularmente,
as reclamagdes fundamentadas; [11
fiscalizar as relagdes de consumo; IV —
funcionar, no processo administrativo, como
instincia de instrugio e julgamento, no
dmbito de sua competéncia, dentro das regras
fixadas pela Lei 8.078/90, de 1990, pela
legislagio complementar e por este Decreto;
V — elaborar ¢ divulgar anualmente, no
ambito de sua competéncia, o cadastro de
reclamagdes fundamentadas contra
fornecedores de produtos ¢ servigos, de que
trata o art. 44 da Lei n.” 8.078/90, e remeter
copia ao DPDC: VY
atividades compativeis com suas finalidades.

desenvolver outras

Aqui gostariamos de chamar a
atencdlo para o seguinte fato. Se a Lei Federal
¢ 0 Decreto que a regulamenta, niio
“engessaram”™ as atribuigdes dos orgdos
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integrantes do SNDC, prevendo um rol
exemplificativo de atividades a serem
exercidas, além de
desenvolvimento de outras atividades
compativeis com suas finalidades’, ¢ ficil
concluir que inexiste qualquer obice para a
institui¢io da arbitragem nestes mesmo
orgios, seja em dmbito federal, distrital,
estadual ou municipal.

ressalvar o

Sem embargo, ndo podemos
esquecer que ¢ dever do Estado promover a
defesa do consumidor (art. 5°, XXXII, da CF)
e que € diretriz basica da Politica Nacional
de Relagdes de Consumo, a harmonizagdo
dos interesses dos participantes das relagdes
de consumo (art. 4°, inc. I, da Lei 8.078/
90) ¢ o incentivo a criagdo de mecanisnos
alternativos de solug¢do de conflitos de
consumo (art, 4°, inc. V, da Lei 8.078/90).

Paulo Borba Casella, ao tratar da
arbitragem para consumo, mesmo fazendo
remissdo ao revogado Decreto 861/93,
assinala:

“No Brasil 0 sistema
administrativo esta estruturado ¢
legalmente existe. Sua operagéo ha
de ser dimensionada. Os dois
textos principais da matéria sdo o
Decreto 861/93, que “dispde sobre
aorganizacio do sistema Nacional
de Defesa do Consumidor
SNDC™, na sequéncia da Lei 8078/
90 que “dispde sobre a protec¢do do
consumidor e da outras
providéncias.

Além ¢ ao lado do aparato legal ja
existente, a proposta de utilizagio
da arbitragem para a solugio de
controvérsias ligadas ao consumo

‘pode ser alternativa eficiente para
o consumidor brasileiro, a cxemplo
do que foi experimentado ¢ deu
resultados na Argentina.™

2.2. Instalagiio da arbitragem de consumo
nos orgios piiblicos integrantes do SNDC
— vantagens

Neste singelo trabalho
monografico pretendemos sustentar, a
exemplo do que ocorre hoje na Espanha, a
utilizacio da arbitragem envolvendo litigios
de consumo levados a cabo pelo orgios
estatais de prote¢io ¢ defesa do consumidor.
Adiante passaremos a explicitar os motivos
que sustentam essa (talvez ousada) tese.

A apreciagdo do tema serd
abordado sob trés prismas distintos: o do
o6rgdo de defesa do consumidor, do
fornecedor e do consumidor.

Pela ordem, passaremos a
demonstrar de forma articulada alguns
motivos que nos levam a crer que as lides de
consumo podem ser atraidas para os orgios
cstatais incumbidos da defesa do
consumidor,

O conhecimento acumulado da
matéria de consumo, a estrutura fisica
montada, os estreitos lacos formados ao
longo dos anos entre, fornecedores e Procons,
a confiabilidade de que gozam os drgaos de
defesa do consumidor perante a sociedade,
aliados a gratuidade dos servigos fazem dos
Procon locais ideais para a instalagdo de juizos
arbitrais de consumo. Isso sem mencionar o
fato de que nossa formagio romanista do
dircito provoca no inconsciente coletivo a
convicedo de ser o Estado a Gnica instituigio
apta a solucionar questdes.”

* Segundo Daniel Roberto Fink, “Trata-se de norma de extensio, ji que a cnumeragio do art. 106 nido ¢ taxativa”™ Iy

BENJAMIN, 2001: 877,
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Em primeiro lugar, ¢ fato notdrio que
o trabalho didrio dos orgdos de defesa do
consumidor espalhados pelo pais lhes trouxe
conhecimento tedrico e experiéncia
acumulada que ndo pode (e ndo deve) ser
desprezada, somente a titulo de exemplo
mencionamos a Fundagdo Procon/SP, que
durante mais de 25 anos de atividade prestou
e vem prestando excelentes servigos a
comunidade na orientagio  dos
consumidores, composicio de demandas de
consumo e até reprimindo condutas
violadoras da ordem juridica através de sua
atuante Dirctoria de Fiscalizagdo.

O corpo técnico da Fundagiio,
composto de pessoal qualificado, com
formagdo universitaria, integra equipes técnicas
especializadas cm cada assunto de maior
relevancia dentro das relagtes de consumo. Ali
existem cquipes especializadas em demandas
que envolvam assuntos ligados a alimentos,
saude, habitagdo, produtos, servicos (plblicos
e privados) e assuntos financeiros.

Cada uma destas equipes possui
larga experiéncia nos assuntos de que trata
além de praticar diariamente a composigdo
de demandas através da conciliagdo, o que
também os coloca adiante no trato com as
partes quando comparados a drbitros sem
experiéncia,

Para além disso, vale lembrar que
atualmente os 6rgfos pablicos de defesa do
consumidor, ligados dircta, ou indiretamente
que sdo ao Poder Executivo, nio tém
atribuicfio para decidir as questdes que lhe
sdo apresentadas pelos consumidores
aplicando a lei ao caso concreto, o limite de
atribui¢io destes 6rgiios (ao menos em
relagdo as demandas individuais) sequer
esbarra no poder de dizer o dircito
(jurisdigio).

Esse fato, no mais das vezes, além
de gerar frustragdo ao técnico que

acompanha ¢ trabalha a reclamagfio ¢ nio
consegue soluciona-la apesar de estar diante
de flagrante violagdo de um direito do
consumidor, obriga o lesado a literalmente
recomecar (desta vez no Poder Judicidrio) a
via crucis iniciada com a reclamagio
formalizada no 6rgiio administrativo.

Ou seja, apds buscar o amparo
estatal nos orgiios de defesa do consumidor
o lesado deve contar com a “boa vontade”
do fornecedor para ver sua lesdio reparada,
do contrario, todo esforgo, paciéncia,
expectativa gerada ao consumidor ¢ ¢
dispéndio que o Estado (leia-se cidadios),
tiveram, cairdo no vazio diante da simples
negativa do direito.

De outro lado, instituido o juizo
arbitral ¢ frustrada a tentativa
conciliatoria, o arbitro passard a decidir
o caso de forma vinculante para as partes.
Como dito anteriormente, a naturcza
juridica da arbitragem € de jurisdigao,
logo, a experiéncia acumulada na drea de
composi¢do de conflitos (mais de 25
anos), ganharia essa ferramenta capaz de
garantir a solugdo do conflito como
verdadeiro instrumento de pacificagio
social, além de impedir - em definitivo -
que uma imensa gama de lides fosse
desaguar no judicidrio.

A nosso ver, a institui¢dio do juizo
arbitral, que acena com vantagens para todos
acabaria por atrair inimeros fornecedores de
diversos segmentos de mercado para decidir
suas controvérsias de maneira ripida, técnica
e juridicamente segura.

Outro ponto de relevo que
gostariamos de salientar ¢ que a estrutira
fisica e as instalagdes de que gozam 08
orgios de defesa do consumidor, na maioria
dos casos, pode ser utilizada para a realizagio
do procedimento arbitral sem grande (ou
nenhuma) adaptagio.
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Durante o primeiro contato que o
consumidor tem com os Procons, lhe sdo
apresentados esclarecimentos sobre seus
direitos e sobre o procedimento de tentativa
de solugdo de seu caso individual.

Além destes esclarecimentos que
normalmente sdo apresentados aos
consumidores, bastaria que o técnico
verificasse se a demanda a ser proposta
envolve um fornecedor que integra a lista
(da qual falaremos adiante) daqueles que
voluntariamente aderiram ao procedimento
arbitral. Feito isso bastaria repassar ao
consumidor a informacio sobre a
possibilidade de op¢do pela via arbitral se
aceita restaria apenas assinar o compromisso
arbitral.

Chamamos a atengdo outra vez
para o fato de que o art. 51, VII, do CDC,
veda a inserg@io de cldusula compromissoria
compulsoria em contratos de adesdo, por isso
a alternativa para institui¢io da Convengéio
de Arbitragem seria o Compromisso
Arbitral .*

“A primeira observagdo a fazer ¢
que o compromisso nédo esta
proibido; ele, literalmente, nio &
clausula, ¢ ato auténomo; além
disso, ¢ realizado quando ja ha
controvérsia existente (...)."”

A difuso das vantagens oferecidas
pela arbitragem, pode ser divulgada através
de uma estrutura existente em cada érgio de
defesa do consumidor. Os postos de
atendimento sdo locais onde diariamente, os
consumidores comparecem para obter
informag¢des, sanar davidas ¢ buscar a
composicio de seus conflitos de consumo.
Pois € ai 0 local ¢ 0o momento de oferecer ao
consumidor uma via alternativa e célere,

aconselhando-o ¢ explicitando em que
consiste a arbitragem.

Outro fator importante e facilitador
da criagiio dos “tribunais arbitrais” dentro
dos orgios de defesa do consumidor € o
relacionamento ja existente enire
fornecedores ¢ Procon, que periodicamente
encontram-se na busca de solugfio para as
reclamagdes formuladas pelos
consumidores.

Esse fator, aliado a isencdo de
interesses outros que ndo o publico, somado
as vantagens da solugiio de conflitos que a
via arbitral traz para o fornecedor, seria
decisivo facilitador da adesdo dos
fornecedores ao arbitramento de suas causas
dentro dos orglios estatais de defesa do
consumidor.

Sob a dtica dos consumidores, a
confiabilidade dos Procons perante a
populagdio contribuiria, incontestavelmente
para o sucesso do projeto. Ora, todos
sabemos que mesmo pregando a agilidade,
imediatismo ¢ redug¢iio de custos na
solugdo de conflitos, os tribunais arbitrais
privados ainda nio conseguiram atrair para
si parcela significativa de questdes ligadas
ao consumo. E isso deve-se tanto ao
desconhecimento da populacio dessa via
alternativa de solugio de demandas,
quanto ao receio de ver uma sua questdo
decidida em definitivo por outro
particular (e ndo pelo Estado), ¢ sobretudo
pelo fato (obvio) de que os tribunais
arbitrais privados sobrevivem das verbas
que recebem das partes, entretanto ¢
sabido que as lides de consumo envolvem,
na sua esmagadora maioria valores de
pequena monta ¢ lesados humildes que
nio podem pagar para obter a reparagio
de seu dano.

*Tanto a clavsula compromissoria quanto o compromisse arbitral sdo espécies do género “convengio de arbitragem”™ nos

termos do (art. 3° da Lei 9.307/96).
*AZEVEDO, 1997: 38,
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Em tantos outros casos, ainda que
o consumidor ndo scja hipossuficiente,
acabaria nflo optando pela via arbitral paga,
em situagdes que (1g.) envolvem reparagdo
de um produto eletrodoméstico de baixo
valor, substitui¢io dc um alimento
deteriorado, restituicio de pequenas quantias
cobradas indevidamente pela administradora
de cartdio de crédito ou pela operadora de
servigos de telefonia.

Assim, sob o prisma do
consumidor, ¢ esse o fator que entendemos
decisivo para convencé-lo de que a
arbitragem possui vantagens que ndo pode
negligenciar. Além de ver sua demanda
solucionada em menor tempo., com
imparcialidade e técnica ndo lhe serdio
cobrados custas ou dnus.

Esse prego, que hoje ¢ pago pela
sociedade através dos impostos que custeiam
o funcionamento dos orgidos de defesa do
consumidor, reverterd para a coletividade
através de uma prestagiio de servigo mais
qualificada e agil.

A par do que dissemos acerca da
gratuidade da arbitragem de consumo na
Espanha, entendemos que este seria também
um fator capaz de atrair o fornecedor ao
modelo privado de solugdo de conflitos, pois
isso implicaria em menores custos ¢
obviamente maiores lucros que certamente
decorreriam também da fidelizagio do
consumidor que teve sua demanda
prontamente resolvida pelo fornecedor.

No que respeita aos fornecedores,
considerando que a instituiciio da arbitragem
nio €, e nem poderia ser compulsoria (pois
a lei ndo pode excluir a apreciagdo de
qualquer questdo do Poder Judicidrio), sua
atengdio para a arbitragem de consumo
poderia ser despertada através de simples

©FONSE
" FONSE

A, idem, ibidem
AL idem, ibidem

incentivos. Como exemplo, outra vez
citamos o modelo espanhol que criou um
selo capaz de identificar, perante o
consumidor, o fornecedor participante do
Tribunal Arbitral.

O retorno dessa identificagfo para
a imagem ¢ consequentemente para as
vendas das empresas seria praticamente
imediato tdo logo a arbitragem passasse a
ser difundida.

A simples op¢do do fornecedor
pela arbitragem transmitiria seguranga aos
futuros adquirentes de seus bens e servigos
e serviria, além de estimulo a concorréncia,
como influéneia direta na escolha deste ou
daquele fornecedor.

Para além da confiabilidade que a
populagfio deposita nos orgios integrantes
do SNDC, niio poderiamos deixar de repisar
o que disse a Professora Patricia Galindo da
Fonseca:

“0  protecionismo  estatal
provocava no inconsciente
coletivo a convicgio de ser o
Estado a tunica instituigdo apta a
solucionar questdes envolvendo os
seus jurisdicionados.™"

E mais adiante conclui:

“As dificuldades de aceitagdo ¢
assimilagdo da arbitragem no
Brasil devem-se sobretudo. a nossa
formagdo romanista do Direito. A
convicgo de que so juiz satisfaz
0s requisitos necessarios e se
investe de autoridade para julgar
problemas juridicos encontra
respaldo no consciente coletivo de
nossa sociedade.”"
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Ora, se esse ainda ¢ o pensamento
dominante, a realiza¢do da arbitragem por
orgdos ligados ao Estado seria mais uma
forma de implantar uma cultura arbitral de
forma gradativa e metddica, como defendido
pela autora que acabamos de mencionar.

E do conhecimento de todos que,
diante das ainda existentes dificuldades de
acesso a justica e arepercussio dos servigos
prestados pelos Procon, muitos veém nestes
orgdos administrativos a “tabua de salvagio”
para scus problemas de consumo — sem
mencionar  os trabalhistas
previdenciarios ctc — ledo engano. Na
maioria das vezes, desconhecendo os limites
da atuagdo administrativa que ndo pode
ultrapassar a linha da tentativa de mediar o
conflito, o consumidor sente a frustragio de
aguardar periodo (muitas vezes longo) para
entdio ser orientado a engrossar as filas do ja
abarrotado Poder Judicidrio,

civeis,

E fato que a imagem construida
pelos Procons decorre, sem davida, da
expressiva quantidade de acordos realizados,
entretanto, em que pese a inevitavel demora
no encaminhamento da reclamagio, se o
acordo acontece tudo vai bem, do contrario,
a simples recusa do fornecedor (seja de
comparecer na audiéncia seja de compor o
conflito com o consumidor) ¢ capaz de por
termo ao procedimento administrativo, o
consumidor fica visivelmente decepcionado
€ passa a culpar até o orgio de defesa do
consumidor que “o enganou”.

Com efeito, a instituigio do juizo
arbitral nos orgdos piblicos de defesa do
consumidor oferece vantagens nido sé para
as partes envolvidas, mas também para a
sociedade que ganha qualidade e eficiéncia
na prestagio de um servigo publico.

E essas caracteristicas a que nos
referimos decorrem simplesmente do
emprego adequado de ferramentas legais

capazes de solucionar conflitos, pois s¢ hoje
os orgdos de defesa do consumidor nfo siio
tdo eficientes do ponto de vista da solugio de
conflitos, isso nfio se deve a sua incapacidade
para administra-los, mas ao contrario, das
limitagdes que lhe sdo impostas.

Logicamente os fornecedores bem
intencionados ¢ com visdo de mercado
perceberdo desde logo que sua sobrevivéncia
depende ndo s6 da atragdo de novos clientes
através de métodos persuasivos de
marketing, mas também da continuidade do
relacionamento com os consumidores que ja
adquiriram seus produtos ou prestagio de
servigos. E € a manutengio da qualidade e
confiabilidade das relagBes entre as partes
que mantém o vinculo vital da relagdo
consumidor/fornecedor.

Queremos abrir um parénteses aqui
para justificar nosso posicionamento de
criagdo de Tribunais Arbitrais nos orgios
publicos de defesa do consumidor, excluindo
os privados a exemplo das associagdes de
consumidores, E que conforme ja dissemos,
a experiéncia nos tem demonstrado que os
contratos de consumo envolvem em sua
esmagadora maioria valores reduzidos. Se
assim o €, a unica forma de atrair o
consumidor para a arbitragem ¢é oferecendo-
a gratuitamente e essa possibilidade so se
vislumbra dentro dos drgiios publicos
integrantes do SNDC.

De outra parte, embora nada scja
capaz de obstar a implantagdo de tribunais
arbitrais nas entidades privadas de defesa do
consumidor, quer nos parecer que elas s
serdo capazes de atrair consumidores das
classes mais abastadas ou que possuam
litigios que envolvam valores elevados,
quando entdo uma singela andlise
comparativa revelard que a agilidade ¢ o
custo da arbitragem em relagdo a justiga
comum € compensadora. Alids, mobilizagio
da socicdade organizada e fornecedores em
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conjunto com as entidades privadas de defesa
do consumidor € assunto que ja foi abordado
com atengdo por juristas de larga experiéncia
e conhecimento tedrico.”

Dentro de nossas sugestdes inclui-
se a de estruturar um quadro de arbitros
composto por técnicos de defesa do
consumidor ligados aos Procons ¢ pessoal
indicado pelos fornecedores que optarem
participar da arbitragem, além da
possibilidade de formagdo de convénios com
associagdes de peritos ¢ outras entidades de
classe interessadas.

Alias, a celebragdo de convénio
desta natureza ja ¢ velho conhecido da
Secretaria de Justiga e Defesa da Cidadania
do Estado de Sio Paulo (a qual vincula-se a
Fundagio Procon-SP) que, em maio de 2000,
em conjunto com a Junta Comercial do
Estado d¢ Sao Paulo, Federagio do
Comg¢reio do Estado de Sdo Paulo, Ordem
dos Advogados do Brasil- Secgiio Siio Paulo,
Associagiio dos Peritos Judiciais do Estado
de Sio Paulo, Federagio dos Contabilistas
do Estado de Sdo Paulo ¢ Camara italo-
Brasileira de Comércio ¢ Industria de Sdo
Paulo, instalaram o Tribunal Arbitral do

Comércio que funciona nas dependéncias da
Junta Comercial do Estado de Sdo Paulo.

Neste ponto do texto ndo
poderiamos deixar de mencionar a inovadora
iniciativa do Conseclho Superior de
Magistratura do Estado de Sdo Paulo que,
em 29 de maio de 2003 fez publicar o
Provimento n.® 812/2003.

O referido Provimento institui o
Projeto Experimental de Atendimento
Diferenciado no Juizado Especial Civel
Central da Capital."”

O atendimento diferenciado
consiste em uma parceria do Poder Judicidrio
com os fornecedores de produtos e servigos
interessados em manter um representante de
plantio nas dependéncias do Juizado com
vistas a solucionar de forma amigdvel as
reclamagdes dos consumidores antes mesmo
da instauragiio de um processo judicial.

A iniciativa que merece aplausos,
poderd desafogar a estrutura hoje
sobrecarregada dos Juizados Especiais
Civeis que recebem em maior volume
questdes ligadas a consumo.

12 mister que o principio estatuido no art. 4°, inciso V, do CDC seja operacionalizado em sua plenitude, com a existéneia
de mecanismos de solugio de conflitos de consumo, que ndo ¢ incumbéncia somente do setor piiblico, mas também do
privado, que pode, a par da experiéneia fordnca assegurar que fossem crindas Ciamaras de Conciliagio ¢ Arbitragem nas
relagies de consumo nos setores espeeilicos interessados, em que as partes se submeterian & arbitragem, se quisessem,
contando com a participagdo de representantes dos consumidores, sendo os drbitros escolhidos elas partes. Reitere-se que
para ser eficaz o procedimento arbitral devera respeitar os principios informadores do juizo arbitral, a denominada teoria
garantista do procedimento arbitral {arts. 5%, inciso LV, da CF, ¢ 21, §2" d alei de arbitragem). O setor empresarial ¢ institutos
de defesa dos consumidores poderiam efetuar convénios com instituigdes arbitrais idoncas para administrar arbitragens em
relagdo de consumo, a exemplo do que foi efetuado na Espanha com a juntas provisorias de arbitragem para relagdes de
consumo. Todavia, entre nos poderia ser operacionalizados pelo setor privado.”™ Cf MARTINS, 1999: 140,

1 “Provimento n.° 812/2003: Institui o Projeto Experimental de atendimento diferenciado no sistema de Juizados Especiais Civeis,
0 CONSELHO SUPERIOR DA MAGISTRATURA, no uso de suas atribuigdes,

CONSIDERANDO que a autocomposigio ¢ o mecanismo ideal de solugio de disputas, pacificando os litigantes ¢
restabelecendo a normalidade em suas relagoes:

CONSIDERANDO que a troca de informagdes entre consumidores ¢ prandes empresas pode levar i solugio de conflitos
que demandariam, mais tarde, prestagdo junisdicional;

CONSIDERANDO a conveniéncia de prevenit a instauragdo de novos processo no sistema de Juizados Especiais Civeis, inclusive
para manté-los em condigdes de dar resposta eélere dqueles que, por outras formas, ndo lograram solucionar seus Titigios;
CONSIDERANDO, por fim, o decidido no Prot. CG-13.997/2003,

RESOLVE:

ARTIGO 1° - Fica instituido o Projeta Experimental de atendimento diferenciado no Juizado Especial Civel Central da Capital.
Artigo 2° - Grandes empresas interessadas em estabelecer parceria com o Poder Judiciario manterdio representante nas
dependéncias do Juizado, em regime de plantio, para um primeiro contato com os consumidores que [ comparecerem
desejando propor agao.(...)”
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Um acordo reduzido a termo
poderd por fim a demanda imediatamente ou
no prazo maximo de 15 dias.

Aindano tema Juizados Especiais,
o Professor Carmona traz dados interessantes
envolvendo-os com a arbitragem:

“0 Estado do Parand, porém, tem
estatistica impressionante (relativa
ao ano de 1996) sobre o
desenvolvimento da arbitragem nos
Juizados Especiais. Até onde pude
constatar, porém, a utilizagdo da
arbitragem naquele Estado, em sede
de Juizados Especiais, deve-se ao
especial empenho dos juizes
encarregados da diregdo e
implantagdo do sistema, que —
preparados e exiremamente
dedicados - nio tém medido esforcos
para orientar a populagfio acerca da
vantagem, também naquela sede, de
resolver conflitos através de drbitros,
o que acaba por multiplicar a
potencialidade dos Juizados."”

De fato, a expectativa de aguardar
meses (ou anos) para solucionar um impasse
decorrente de uma contratagdo que se deu
em fragdes de segundo, ¢ por vezes a
milhares de quilémetros de distdncia do
consumidor (como acontece nos contratos
eletrénicos) ndo parcee assinalar para o ideal
de justica que todos esperamos.

Como brilhantemente frisa José
Celso Martins:

“A solugdo de um conflito que
demora de cinco a dez anos entre
uma grande empresa ¢ um
consumidor ndio havera de ser
justa, por mais correta que seja,

WCARMONA. 1998: 16,
U MARTINS, A Nova Lot Arbiteal Brasideiva

pois de ha muito tempo a
necessidade de uma das partes
ficou prejudicada e, muitas vezes,
definitivamente sem solugio.”"”

3. Conclusio

Vimos que o caminho alternativo
da arbitragem, trilhado ao longo dos anos
por juristas de viso privilegiada nos pode
trazer incgaveis beneficios também na scara
do direito do consumidor, a experiéncia
legislativa e pratica aplicada em outros paises
pode ser proficua quando adaptada a nossa
rcalidade sécio-econdmica.

O direito do consumidor que em
110550 pais, ja possui normatizagdo especifica
ha mais de doze anos aguarda a
implementagfo de ferramentas ali previstas
que foram sendo lapidadas ao longo dos anos
por outros diplomas juridicos - a exemplo
da Lei de Arbitragem - dotada de
procedimento capaz de viabilizar o
mandamento constitucional da defesa do
consumidor e o principio da alternatividade
da solugao dos conflitos.

Ao longo deste trabalho
procuramos  demonstrar que a
compatibilidade dos dois diplomas legais
(Lei 8.078/90 ¢ Lei 9.307/96) pode encontrar
sua pedra de toque justamente nas casas
destinadas a protec¢io do consumidor, ou
seja, nos orgdos que integram o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).

Temos ciéncia que o trabalho
proposto requer esforgo, paciéncia ¢
sobretudo vontade para sua implementagiio,
pois o objetivo Gltimo da harmonizagiio das
relagdes carece da mudanca de atitudes e
comportamentos dos atores envolvidos nas
relagdes de consumo.

Temares ¢ Preconceitos. TASP <Itp:Harbitragem com briartipes Mmi#3aa>
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O processo de assimilagdo da lei
pela sociedade € lento ¢ demanda trabalho
de base. A orientagiio previne a lesfio ¢ evita
o surgimento de diversas lides.

Uma coisa ¢ certa, ndo resta diivida
que quaisquer correntes doutrindrias e
jurisprudenciais que versem sobre temas de
defesa do consumidor hdo de estar
embasadas nos principio norteadores da Lei
8.078/90, o cuidado do hermeneuta justifica-
se na medida que de seu posicionamento
poderd, em Gltima analise, resultar no
sucesso ou fracasso da ambiciosa lei.

Suas disposi¢gdes merecem
interpretagdes profundas, condizentes com
sua amplitude e com a grandiosidade dos
interesses sociais envolvidos, sejam cles de
consumidores ou de fornecedores.

Por mais dificil que possa parceer,
a lei visa equilibrar o interesse lucrativo do
fornecedor com as necessidades e interesses
dos consumidores, para por em marcha o
complexo sistema motor da atividade
econdmica.
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