
A mediação de conflitos é um método reconhecido pela Lei nº
13.140/2015 e pela Resolução nº 125/2010 do Conselho
Nacional de Justiça (CNJ). Ela consiste em um processo
voluntário em que um terceiro imparcial (o mediador) ajuda as
partes envolvidas a construírem, juntas, uma solução para o
conflito, sem recorrer ao Poder Judiciário.Nas relações de
consumo, o consumidor geralmente se encontra em posição de
vulnerabilidade, seja por falta de conhecimento técnico, seja
por menor poder econômico. O Código de Defesa do
Consumidor (Lei nº 8.078/1990) reconhece essa desigualdade
e busca restabelecer o equilíbrio nas relações entre
consumidor e fornecedor.

Mediação de Conflitos no Direito
do Consumidor

O que é a Mediação de
Conflitos?

A mediação reduz o número de processos judiciais e
proporciona soluções rápidas, econômicas e colaborativas
para o consumidor. Além de diminuir custos e burocracia, o
procedimento valoriza a autonomia das partes, que participam
ativamente da construção do acordo — o que aumenta o índice
de cumprimento voluntário e fortalece a confiança mútua.
Mais do que resolver o problema imediato, a mediação
promove uma cultura de diálogo, cooperação e
responsabilidade, contribuindo para a pacificação social e o
acesso efetivo à justiça.

Mediação: uma alternativa
rápida à Justiça

A mediação ocorre de forma simples e rápida, com a ajuda de
um mediador imparcial que promove o diálogo entre
consumidor e fornecedor.

1. Registro do conflito no PROCON ou no site
consumidor.gov.br.

2. Convite à empresa para participar da mediação.
3. Encontro entre as partes, conduzido pelo mediador.
4. Construção de um acordo, com soluções justas para

ambos.
O acordo é formalizado por escrito e tem validade jurídica,
garantindo uma solução pacífica, econômica e eficaz.

Direitos do Consumidor e
Aplicações Práticas

O diálogo como ferramenta para resolver disputas de forma
justa e eficiente

📞 EM CASO DE CONFLITO, PROCURE SEUS

DIREITOS

⚖️ BUSQUE AJUDA NO PROCON, NA DEFENSORIA

PÚBLICA OU PELO SITE CONSUMIDOR.GOV.BR.

💬 O PRIMEIRO PASSO PARA RESOLVER É

DIALOGAR — A MEDIAÇÃO É O CAMINHO PARA UM

ACORDO JUSTO E RÁPIDO.

https://www.consumidor.gov.br/
https://www.consumidor.gov.br/

