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METODOS ADEQUADOS DE SOLUCAO DE
CONFLITOS

GRUPO 8 - Relacdes de consumo (noturno)

Resolucao de conflitos nas relacdes de
consumo por meio das plataformas
Consumidor.gov e Reclame Aqui

Link permanente: https://spgaex.processus.edu.br/extensao/masc-2023-2-conf...acoes-de-consumo/

Descricao

Andlise de historicos de resolu¢do de conflitos nas relacdes de conflito por meio das
plataformas publicas de intermediacdo, como o Consumidor.Gov e Reclame Aqui.

Area tematica

Direitos Humanos e Justica

Coordenador

Professor Paulo Gustavo Barbosa Caldas
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Pesquisadores

Alunos responsaveis pela pesquisa e execucdo:

NOME MATRICULA
1 | ANA CAROLINA FERNANDES MACHADO 2320010000160
2 | CAMILA AUGUSTA SILVA ALMEIDA 2120010000026
3 | ERICA BARBOSA SANTOS 2320010000113
4 | FREDERICO LOPES DE AGUIAR 2113180000025
5 | LORENA LENISE CARVALHO MACHADO 2210010000253
6
Departamento

Curso de Direito

Instituicoes parceiras

UniProcessus

Fundamentacao tedrica

A resolucao de conflitos pela heterocomposi¢do ganhou maior relevancia com o advento do
novo Cédigo de Processo Civil Brasileiro de 2015.

Essa medida, além de permitir que as partes se tornem protagonistas do desenlace de suas
proprias celeumas sem intervencdo estatal, desafoga o Poder Judiciario, que, a época de
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promulgacdo do novo cédigo, ja se encontrava atolado em mais de 100 milhdes de processos.
(https://www.justica.gov.br/news/novo-cpc-incentiva-a-mediacao-e-a-conciliacao-judicial).

Dentre os mecanismos de conciliacdo, destacam-se as plataformas virtuais Reclame Aqui e
Consumidor.gov. Esses sites se apresentam como importantes ferramentas de intermédio de
conflitos gerados nas rela¢Bes de consumo, com o fim de dar maior celeridade nas resolu¢des;
tudo em ambiente extrajudicial.

Alias, o TJDFT criou parceria com o Consumidor.gov que “permite a interlocucdo direta entre
consumidores e empresas para solu¢do negociada de conflitos de consumo pela internet”,
sendo que “o usuario que ingressar com uma ac¢do judicial contra uma das empresas
cadastradas na plataforma podera tentar uma negocia¢do online, sem que isso atrase ou
interfira no andamento do processo judicial”

(https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/noticias/2020/novembro/integracao-de-sistema
s-facilita-conciliacao-em-guestoes-de-consumo-no-tjdft)

Justificativa

O incentivo a conciliagdo nas relagdes de consumo deve pressupor, inicialmente, o
conhecimento das ferramentas modernas disponiveis nas plataformas digitais.

A comunidade deve ser instruida a procurar meios de resolucdo de conflitos diversos dos que
esta usualmente habituada, como o Procon e os juizados especiais civeis.

Diante disso, a proposta deste trabalho é estudar os mecanismos utilizados pelo Reclame Aqui
e Consumidor.gov habeis a dirimir conflitos, bem como os indices de resultado nas lides
enfrentadas com grandes empresas dos segmentos econdmicos mais populares, como o de
telefonia e varejo.

Metodologia

Pesquisa de campo com coleta de dados disponiveis em repositérios publicos, sobretudo os
sites Consumidor.gov e ReclameAqui, através de enquetes pela plataforma do instagram e
google forms, além da entrega de cartilhas a populacdo para abrangéncia do projeto.

Produtos esperados

Espera-se que, ao final do trabalho, o grupo conheca a operacionalizacao das demandas dos
sites ReclameAqui e Consumidor.gov, bem como o indice de solucdo de conflitos para expandir
o conhecimento sobre o assunto a fim de propagar a ciéncia dos direitos dos consumidores de
forma célere e eficaz, sem precisar recorrer ao poder judiciario.
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