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Resumo: A gestdo de conflitos é oportunidade para a prevengio ou para
o término de processos longos e custosos. Os Métodos Adequados de
Solucdo de Conflitos e a Online Dispute Resolution (ODR) destacam-se
na gestdo de conflitos aplicada ao contencioso civel de volume. Assim,
questiona-se: a adogao de ODR pelo setor bancario, como maior litigante
do Poder Judicidrio brasileiro, é adequada para melhor gestdo dos con-
flitos? Adotou-se metodologia qualitativa e quantitativa, com pesquisa
bibliografica e documental, e com pesquisa empirica para aferir a repre-
sentatividade de condenagdes e acordos judiciais no passivo juridico de
corporagdes. Assim, demonstram-se: a representatividade do passivo
juridico no or¢amento de empresas do setor bancario, bem como sua
representatividade no estoque processual nacional; aspectos de ODR,
como conceito e adequagio para a solugdo de conflitos envolvendo o
setor bancario; analise da representatividade de condenagdes e acordos
no passivo juridico das corporagdes, a fim de perceber a adequagdo da
ODR para redugio destes custos.

Palavras-chave: Contencioso civel de volume. Gestio de conflitos. Online

Dispute Resolution. Passivo juridico.

Conflict management in mass civil litigation: proposal
of an online platform for reduction of legal spending of
corporations

Abstract: Alternative Dispute Resolution is an opportunity to prevent
or end long and costly legal suits. Alternative Dispute Resolution and
Online Dispute Resolution (ODR) stand out in conflict management
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applied to mass civil litigation. Thus, we question: is the adoption of ODR
by the banking sector, as the largest litigant of the Brazilian Judiciary,
adequate for better management of conflicts? We adopted a qualitative
and quantitative methodology, with bibliographical and documentary
research, and with empirical research to measure the representativeness of
convictions and judicial agreements in the legal liabilities of corporations.
Thus, the representativeness of the legal liabilities in the budget of
companies of the banking sector, as well as their representativeness in the
national procedural stock, is demonstrated; aspects of ODR, as concept
and adequacy for the solution of conflicts involving the banking sector;
analysis of the representativeness of convictions and agreements in the
legal liabilities of corporations, in order to understand the adequacy of
ODR to reduce these costs.

Keywords: Mass civil litigation. Conflict management. Online Dispute
Resolution. Legal spending.

Introducao

O volume crescente de processos e o tempo médio de duragio de
uma ag¢do na primeira instancia sdo circunstancias que evidenciam a
judicializagdo das relagdes no Brasil (CONSELHO NACIONAL DE
JUSTICA, 2016). Junto a isso, percebe-se que alguns setores estraté-
gicos da sociedade sdo responsaveis por grande parte do estoque de
processos do sistema nacional de Justica (CONSELHO NACIONAL
DE JUSTICA, 2012).

A gestao estratégica de conflitos' constitui espago que precisa ser
criado e/ou expandido, com a finalidade de prevenir ou encerrar proces-
sos longos e custosos ao identificar problemas, interesses e sentimentos
para efetivar solu¢des consensuais para conflitos. Para tanto, surgem
como op¢des vidveis: implantar técnicas para aproximar os envolvidos,
a fim de concretizar acordos sustentaveis; revisar o contencioso para

encontrar solugdes para as disputas em curso; e inovagdes tecnologicas

!Esse termo é adotado, pois concorda-se com a afirmagio de que conflito é uma palavra
que inclui a acepgao da expressao disputes, mas também se amplia no sentido de abranger
tensoes de relacionamento, estresse no local de trabalho e outros elementos que ainda nao se
tornaram dispute ou conflito; por isso, a gestao estratégica de conflitos inclui as técnicas de
resolugdo, junto com iniciativas de prevengao e contengao, tais como os relatorios oriundos
de uma plataforma em ODR que podem informar o processo de tomada de decisao das
corporagdes para ajuste e conformidade legal de suas praticas. Ver Lynch (2001).
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que reduzam o quantitativo de processos, am-
pliando ainda a lucratividade das corporagdes
(BELCHIOR, 2017).

A adogido de Métodos Adequados para a
Solugdo de Conflitos (MASCs) e de Online
Dispute Resolution (ODR) destaca-se na gestao
estratégica aplicada ao contencioso civel de vo-
lume. Os MASCs sdo indicados para individuos
ou empresas em conflito que busquem solugdes
efetivas com economia de tempo e dinheiro.
Segmentos econémicos como o bancario, o de
construgdo civil, os societarios, os de contratos
e responsabilidade civil despontam entre os
mais propicios para a composi¢ao dialogada de
controvérsias, com confidencialidade e custo
baixo, incentivando as partes a gerar resultados
ganha-ganha (GABBAY, 2015).

A reagdo do mercado ao crescimento de
transagdes comerciais na internet incentiva
a implantacio de servicos de ODR em escri-
torios, os quais diversificam cada vez mais o
aporte tecnoldgico. No Brasil, a previsdo legal
desses servigos esta no art. 334, § 7°, do Cddigo
de Processo Civil (CPC) (BRASIL, [2019]): “a
audiéncia de conciliagdo ou de mediagdo pode
realizar-se por meio eletrdnico, nos termos da
lei”

Nesse contexto, esta pesquisa parte de um
questionamento: em que medida a adogdo de
solugdes em ODR pelo setor bancario, como
o setor que mais litiga no Poder Judiciario, se
mostra adequada para contribuir para uma
melhor gestdo dos conflitos? Assim, tragou-se
o objetivo geral de analisar a adequacéo das
solucdes em ODR para a gestdo dos conflitos
envolvendo empresas do setor bancario; e os
objetivos especificos de analisar o contexto da
judicializa¢ao dos conflitos envolvendo empre-
sas do setor bancario, tais como as principais
razdes e o passivo juridico; verificar as vantagens
e desvantagens da adogdo de ferramentas em
ODR para a solugao desses conflitos, analisando,

sobretudo, as vantagens em termos de reducéo
do passivo juridico para aquelas empresas.

Para alcangar os objetivos tragados, ado-
tou-se metodologia qualitativa e quantitativa,
com revisdo bibliografica acerca dos conceitos
de ODR, bem como pesquisa documental dos
aspectos referentes ao passivo juridico das em-
presas do setor bancario, em conjunto com a
sua representatividade no estoque de processos
nacional. Além disso, foi conduzida pesquisa
empirica quantitativa para aferir a representa-
tividade de condenagdes e acordos judiciais no
passivo juridico de corporagdes.

Os resultados foram apresentados da se-
guinte forma: a primeira se¢do aborda a judi-
cializagdo de conflitos e a representatividade do
passivo juridico no or¢amento de empresas do
setor bancario, bem como sua representatividade
no estoque processual nacional; a segunda se¢éo
trata dos aspectos de ODR, como conceito, van-
tagens, desvantagens e adequagao para a solugao
de conflitos envolvendo o setor bancério; por
fim, a terceira secdo apresenta andlise da re-
presentatividade de condenagdes e acordos no
passivo juridico das corporagdes, com o fito de
perceber a adequagao das ferramentas em ODR
para a reducéo desses custos.

1 0 setor bancario como litigante
e os impactos orcamentarios da
litigiosidade

A gestdo de conflitos ¢ instrumento para
aprimorar o contencioso civel de volume. Para
tanto, é necessaria a compreensio da perspectiva
das corporagdes, o que significa entender as rela-
¢oes entre judicializagio e passivo juridico. Essa
compreensdo permite estabelecer fundamento
tedrico a fim de descortinar novas oportunida-
des para os servicos juridicos que contribuam
para a reducdo dos custos nesses espagos.
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Algumas possibilidades baseadas na inter-
secgdo entre gestdo de conflitos e corporagdes
sao: redugdo no quantitativo de processos, au-
mento na média mensal de processos encerra-
dos, economia média na realizacio do acordo
diante da condenagio, reducao do ticket médio
de condenag¢do. Com base nessa intersec¢io
constrdi-se um arcabougo tedrico para embasar
a andlise da adequagéo das solugdes em ODR
para a gestdo dos conflitos envolvendo empresas
do setor bancario.

1.1 0s maiores litigantes do Poder
Judiciario e a posicao do setor bancario

O panorama global da litigiosidade no
Judiciario aponta que 29,4 milhdes de novos
processos ingressaram em 2016 nas diferentes
esferas de jurisdigao, representando aumento de
5,6% em relacdo ao ano anterior. Assim, a cada
grupo de 100 mil habitantes, 12.907 pessoas
ingressaram com uma a¢ao judicial. Por outro
lado, 11,9% das sentengas e decisdes foram ho-
mologatdrias de acordo, percentual que se eleva
para 16% nos Juizados Especiais. Quanto aos
assuntos mais demandados no primeiro grau
ha o predominio, na Justica estadual, do Direito
Civil e do Consumidor, assim como nos Juizados
Especiais estaduais (CONSELHO NACIONAL
DE JUSTICA, 2017).

Uma pesquisa intitulada “Cem maiores li-
tigantes”, realizada pelo Conselho Nacional de
Justica (CNJ) durante os dez primeiros meses
de 2011, aferiu que 12,95% dos processos inicia-
dos nesse periodo, na Justica estadual, tiveram
empresas do setor bancdrio num de seus polos.
Esse setor representa, assim, o maior litigan-
te da Justica estadual no Brasil (CONSELHO
NACIONAL DE JUSTICA, 2012).

Ao analisar os dados, podem-se dividir tais
litigantes em duas grandes categorias: Poder
Publico, que conta com 65 dos 100 grandes li-
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tigantes, e Bancos, que conta com 24 dos 100
grandes litigantes. Os 11 remanescentes sdo
institui¢oes de outros segmentos. Do niimero
total de processos analisados, 32% tinham al-
guma das institui¢oes dessa lista em seu polo
ativo ou passivo (CONSELHO NACIONAL DE
JUSTICA, 2012).

Outra pesquisa contratada pelo CNJ realizou
diagnostico sobre as causas que impactam no
aumento da litigiosidade no Brasil. Em primeiro
lugar, ela indicou que o tema contratos bancd-
rios reflete um nicho com demandas judiciais
repetitivas mais comuns. Quanto aos canais
de incentivo a judicializacao, destacam-se: o
setor publico, que contribui para a geragdo de
zonas cinzentas de regulamentacdo; a midia,
quando equivocadamente aborda questdes ju-
ridicas, incentivando o ingresso em juizo de
pretensoes descabidas; e o proprio Judiciario,
uma vez que ndo ha uniformizagao das decisdes
(CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2011).

Aliada a essa perspectiva esta a importan-
cia de demonstrar os custos da litigiosidade
para as empresas analisadas, com o objetivo de
comprovar as vantagens da autocomposi¢ao
e, notadamente, as da adoc¢ao de ferramentas
de ODR.

1.2 Arepresentatividade orgamentaria da
litigiosidade

Uma vez situada a posi¢do das empresas do
setor bancario no cenario de litigiosidade do
Poder Judiciario nacional, passa-se a analise da
representatividade dos custos com processos
judiciais no seu or¢amento. Cabe esclarecer que
aope¢do da pesquisa por delimitar, neste topico,
a andlise aos bancos Itatl e Santander Brasil ex-
plica-se por eles figurarem entre os trés maiores
bancos multiplos privados do Brasil, e o ativo to-
tal de ambos representar aproximadamente 23%
do conjunto do Sistema Financeiro Nacional (OS



100 MAIORES..., [2017]), além de ambos ocuparem posi¢des entre os
dez maiores litigantes (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2012).

O passivo juridico é composto pela despesa das corporagdes com
contratagdo de escritdrios de advocacia, acordos trabalhistas, tributarios
ou provenientes de demandas de outras dreas do Direito, custas judiciais,
além de todos os gastos que envolvem a representacdo da pessoa juridica
perante o Judicidrio. Essa no¢ao esta ligada estreitamente a gestao de riscos
nas corporagdes, sobretudo aos riscos operacionais, ocorréncia de perdas
resultantes de falha, deficiéncia ou inadequagido de processos internos,
pessoas e sistemas, ou de eventos externos, entre os quais se inclui o ris-
co legal, associado a inadequagdo ou deficiéncia em contratos firmados
pela instituicdo, assim como a sangdes decorrentes de descumprimento
de dispositivos legais e a indenizagdes por danos a terceiros (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2006).

Para aferir a representatividade do passivo juridico nos orgamentos,
realizou-se a andlise de demonstragoes contabeis. Entre as despesas, o
risco legal, associado ao cumprimento de obrigacdes de declaragdo de
uma organizagio, é o componente mais relevante, em termos de acesso
publico a informagao. Por isso, analisaram-se as demonstragdes contébeis
com base nesse enfoque, visto que esse tipo de risco pode representar
perdas financeiras em fun¢ao de leis ou regula¢des (ROSSI, 2017).

O Itat, sob a rubrica de “provisdes, contingéncias e outros compro-
missos”, estabelece o passivo juridico baseado no parecer de assessores
juridicos, na natureza das a¢des, na semelhanca com processos anteriores
e jurisprudéncia dominante, além da probabilidade de recursos finan-
ceiros serem exigidos para liquidar as obrigag¢des e de o montante poder
ser razoavelmente estimado (ITAU UNIBANCO, 2016).

Destaca-se a nogao de passivos contingentes para referir-se aos recursos
decorrentes de processos judiciais e administrativos, movidos por ter-
ceiros, ex-funcionarios e 6rgaos publicos em agdes civeis, trabalhistas e
de natureza fiscal e previdencidria. Essas contingéncias sdo classificadas
como: (a) provaveis: recursos reconhecidos como provisdes no Balango
Patrimonial Consolidado; (b) possiveis: divulgadas nas Demonstragdes
Contabeis Consolidadas; (c) remotas: que ndo requerem provisdo nem
divulgagdo (ITAU UNIBANCO, 2016).

O Banco Santander Brasil é mais especifico ao estabelecer a notagao
“provisdes fiscais e previdenciarias, trabalhistas e civeis” para tratar dos
recursos destinados aos processos judiciais e administrativos. Esses re-
cursos sdo calculados com base na natureza, complexidade e historico
das agdes e na avaliacdo de perda dos processos também conforme a
opinido dos assessores juridicos, provisionando integralmente o valor em
risco das a¢des cuja classificagio é perda provavel (SANTANDER, 2016).

RIL Brasilia a. 56 n. 223 jul./set. 2019 p. 51-75

55



A intersec¢do da judicializagdo com o passivo juridico amplia sua re-
levancia quando se expdem os dados relativos ao montante equivalente a
despesas sob essa denominac¢do em relagdo as pessoas juridicas de maneira
geral, porquanto 2% do faturamento ficaram comprometidos com esses
gastos em 2014, representando um custo equivalente a R$ 124,81 bilhoes
(crescimento de 19% em relagdo a 2012) envolvendo custas judiciais e
extrajudiciais, honorarios advocaticios, pericias, multas e encargos legais,
custo de pessoal, viagens e hospedagens (BAETA, 2016).

Passa-se, assim, ao estudo dos relatdrios financeiros das corporagdes,
a fim de verificar quantitativa e qualitativamente a formagdo do passivo
juridico, observando suas oscilagdes entre 2013 e 2016 e as caracteristicas
das principais demandas na area civel.

Para evidenciar o cenario do passivo juridico no contexto do fendmeno
estudado na pesquisa, consideraram-se nas Tabelas 1 e 2 duas categorias
de andlise: o montante dos saldos patrimoniais consolidados das provisoes
para processos judiciais e administrativos e obrigagdes legais por natureza,
0s quais incluem provisdes para processos judiciais e administrativos de
natureza fiscal, previdenciaria, trabalhista e civel; e a segunda, relativa
apenas as agOes civeis, em razdo da delimita¢do da pesquisa. Ambas re-
tiraram suas informagdes das demonstragdes financeiras consolidadas
publicadas em 2014 e em 2016 (SANTANDER, 2014, 2016).

Tabela 1

Descrigao do passivo juridico do Banco Santander Brasil (2013-2016)

2016 2015 2014 2013
Total 12.094.314 11.488.032 17.967.344 15.552.664
Acoes civeis 1.867.621 2.088.716 1.776.857 1.655.716

Fonte: elaborada pelos autores.

O passivo juridico dessa institui¢ao cresceu 5% entre 2015 e 2016,
mas uma redugdo equivalente a 36% é percebida de 2014 a 2015. Quanto
as agOes civeis, elas decresceram 10,5% no periodo entre 2015 e 2016, ao
passo que a por¢ao que esses processos representam no total de provisodes
se manteve numa média de 13,5%.

No caso do Banco Itad, examinaram-se as Demonstragdes Contabeis
Completas publicadas em 2014 e 2016, a fim de verificar a evolugido do
passivo juridico em igual periodo ao da outra instituicdo financeira, em
conjunto com a parcela representada nesse montante pelas agoes civeis,
exibindo os resultados financeiros em idénticas categorias, conforme a
Tabela 2 (ITAU UNIBANCO, 2014, 2016):
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Tabela 2

Descricao do passivo juridico do Banco Itad (2013-2016)

2016 2015 2014 r{k}
Total 20.909.000 18.994.000 17.027.000 18.862.000
Acoes civeis 5.172.000 5.227.000 4.643.000 4.473.000

Fonte: elaborada pelos autores.

Nesse caso, no periodo completo de anlise, registra-se crescimento
do passivo juridico equivalente a 9,8% e, nos ultimos dois anos, igual a
9,1%. Redugao de 9,7% é observada entre 2013 e 2014, o que demonstra
relativa estabilidade quantitativa no total do passivo juridico. Na faixa de
tempo investigada, as acdes civeis representaram uma média de 25,7%
do total de provisdes, apontando redugio correspondente a 1,05% entre
2015 e 2016.

Comparando as duas institui¢des, percebe-se que o valor do passivo
juridico é proporcional ao seu porte financeiro. No caso do Santander
Brasil, depois de forte redugdo entre 2014 e 2015, as provisdes mantive-
ram-se estaveis, diferentemente do Itad, que ndo apresentou decréscimos
elevados, mas manteve estabilidade no periodo considerado.

Depois da analise quantitativa do passivo juridico dessas corporagdes,
¢ necessario percebé-lo qualitativamente. Ou seja: de que maneira os
documentos analisados explicam a formagao dos riscos legais, com foco
nas principais agdes que as corporagdes estudadas enfrentam na area civel.

As Demonstracdes Contabeis Completas do Itau dividem o passivo
juridico em quatro areas de risco: civeis, trabalhistas, fiscais e previden-
ciarias. Em termos descritivos, pode-se afirmar que as agdes civeis se
relacionam a revisao de contratos e agdes de indenizagao por danos ma-
teriais e morais, além de a¢des especificas referentes a época de expurgos
inflaciondrios em caderneta de poupanca. As a¢des trabalhistas discutem
pretensos direitos trabalhistas. O ultimo grupo diz respeito as agdes que
discutem a legalidade e a constitucionalidade da legislagdo em vigor em
conjunto com discussdes fiscais, administrativas ou judiciais, objeto de
langamento de oficio, acrescido de juros e, quando aplicaveis, multa e
encargos. Divide-se ainda em processos massificados e individualizados,
conforme caracteristicas que podem trazer semelhancas ou peculiaridades
e segundo a relevancia do valor ITAU UNIBANCO, 2014).

As demonstracgdes financeiras do Santander Brasil para 2016 esta-
belecem segmentagdo semelhante do passivo juridico, acrescentando
mais detalhes aos principais tipos de agdes que a instituicdo financeira
enfrenta. Assim, com base na delimitacdo tematica da analise na drea
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civel, destacam-se, de modo geral, agées com
pedido de revisdo de termos e condi¢des con-
tratuais ou pedidos de ajustes monetarios, agdes
decorrentes de contratos de financiamento e
acoes de execugdo. Por outro lado, tém maior
recorréncia as agoes de carater indenizatdrio por
dano material e/ou moral, referentes a relagao
de consumo (cartoes de crédito, crédito dire-
to ao consumidor, contas correntes, cobranga
e empréstimos etc.) e agdes de cobran¢a com
avaliacdo coletiva, relativas aos expurgos infla-
ciondrios em caderneta de poupanca decorrentes
de planos econdmicos (Bresser, Verdo, Collor I
e IT) (SANTANDER, 2016).

Dessa maneira, os MASCs apresentam-se
como agdes preventivas para a redu¢ao dos cus-
tos ligados aos riscos legais e, por conseguinte,
ao passivo juridico das corporagdes, ja que se
tornam uma estratégia para reduzir o volume
dos processos por meio de solu¢des mais criati-
vas, adequadas, eficazes e menos dispendiosas.

Uma vez exposta a representatividade do
passivo juridico no or¢amento das corporagdes
e explicitadas as op¢des metodoldgicas e temati-
cas realizadas na pesquisa em sua etapa teorica,
descrevem-se com base em dados documentais
e empiricos as principais razdes que levam as
pessoas a litigarem na drea civel e a composicdo
do passivo juridico de corporagdes - tais como
Itau e Santander Brasil - relativamente a essa
area de andlise, mostrando as suas principais
demandas junto ao contencioso civel de volume.

Entrevistas realizadas no Rio Grande do
Sul, Sdo Paulo e Pard com diferentes perfis de
demandantes (pessoas fisica e juridica e advoga-
dos) evidenciaram trés categorias de motivagao
referentes a drea civel: para litigar, recorrer e es-
tabelecer acordos. Percebeu-se que os estimulos
para litigar se associam a auséncia ou ao baixo
nivel dos custos, incluindo o baixo risco; busca
de um ganho; procura do Judiciario como meio
para postergar responsabilidades; e a percepgao
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de ter sido lesado moral, financeira ou fisica-
mente (SANTOS FILHO, 2011).

Os incentivos para recorrer, por outro lado,
relacionam-se a auséncia de uniformidade da
jurisprudéncia, de tal maneira que os entrevis-
tados perceberam sua utilizacdo para retardar
o cumprimento da sentenga, concretizando
apenas um meio instrumental. As motivagdes
para acordo destacam como principal aspec-
to a qualificagdo técnica do facilitador para
evidenciar alternativas de saida do conflito,
com possibilidade de ganhos mtuos, e para
considerar as emog¢des envolvidas que podem
inibir eventual acordo. Além disso, os calculos
realizados para auxiliar na tomada da decisao
caracterizam os demais incentivos (SANTOS
FILHO, 2011).

Demonstra-se, assim, um gap que torna
oportuna a adogdo de ODR nas corporagdes.
Essa solugdo cria opcéo extrajudicial, que via-
biliza a construgdo de uma solu¢ao consensual
e areducdo das despesas juridicas, assim como
do ticket médio por processo, que é menor no
acordo do que na condenagdo. Contribui-se,
por consequéncia, para a reducdo do estoque
de processos do Poder Judiciario.

Pesquisa realizada em sete cidades brasilei-
ras (Aracaju, Brasilia, Manaus, Porto Alegre,
Recife, Rio de Janeiro e Sdo Paulo) comprovou a
relagdo entre judicializagdo das relagdes e cres-
cimento do passivo juridico ao revelar o ajuiza-
mento em massa de demandas com origem em
contratos bancarios. Na cidade de Aracaju, por
exemplo, quase trés quartos do volume das agdes
ajuizadas por maiores demandantes envolvem
o setor financeiro (BARBOSA, 2010).

Confirma-se, pois, a correspondéncia entre
os dados empiricos e documentais relativos a
constitui¢do do passivo juridico das corporagdes
analisadas, bem como os keyfactors relaciona-
dos as motivag¢des para litigar, destacando o
arcabougo tedrico relevante para a proposta de



solu¢des que constituam oportunidades para
todos os envolvidos, como a adog¢io de solugoes
em ODR.

2 Online Dispute Resolution

A ODR nio ¢é apenas uma tendéncia ino-
vadora nos servicos juridicos, como solucédo a
ser proporcionada as corporagdes no ambito
do contencioso civel de volume, mas também
se concretiza como ferramenta para ampliar a
efetivagdo de direitos, oferecendo tratamento
de conflitos por meio de MASCs, que exigem
apenas conexdao a internet.

Essas ferramentas consistem num meio em
rede, o qual é indicado para a solu¢io de confli-
tos que envolvam diferentes jurisdi¢oes. Além
do simples intercambio entre reclamagdo e res-
posta, a inteligéncia artificial pode ser utilizada
para a autocomposicdo virtual, sendo capaz de
suportar documentagdo em massa, localizagdo
remota das partes e uso de graficos sofisticados
(BARNETT, 2003).

Em 2011, varias corporagdes responderam
ao survey, tendo como critério a lista Fortune
1000 - da revista de mesmo nome, que retine
as mil corporagdes estadunidenses mais ex-
pressivas do ponto de vista do faturamento -,
sobre as percepgdes e experiéncias com MASCs.
Entre os resultados, apontam-se os beneficios
destacados pelas corporag¢des na aplicagdo dos
MASCs em cinco categorias: eficiéncia geral
(economiza tempo e dinheiro; permite que as
partes resolvam as proprias disputas; fornece
procedimento mais satisfatdrio); privacidade
e confidencialidade (preserva o sigilo de do-
cumentos e informagdes); controle sobre os
resultados (evita o estabelecimento de juris-
prudéncia; oferece acordos mais satisfatorios;
oferece uma solu¢do mais duradoura); manu-
tencao das relagdes (estimula a manutengdo

de boas relagdes entre os sujeitos em conflito);
neutralidade (permite a atua¢ao de um terceiro
imparcial) (STIPANOWICH; LAMARE, 2014).

Tal contexto enquadra-se numa mudanga
de expectativas das corporagdes em relagao aos
servicos juridicos, exigindo respostas asserti-
vas, com solugdes adequadas aos problemas e
consistentes com a dindmica e os pontos for-
tese estratégicos de sua atuacgao. Com efeito, a
inovagdo precisa ser baseada no conhecimento
detalhado dos negdcios do cliente, o que implica
a competéncia para gerenciar riscos e conflitos,
isto é, exige-se do contencioso civel de volume
a capacidade de olhar para o futuro com base
nas condi¢des do negdcio, oferecendo solugdes
rapidas e concretas em tempo real (GABBAY;
RAMOS; SICA, 2016).

Nesse sentido, as ferramentas de ODR ca-
racterizam-se pela utilizacdo da Tecnologia da
Informagéo no processo de solucio de conflitos,
em procedimentos distintos, tais como arbitra-
gem, mediagdo, negocia¢do e conciliagdo. Assim,
transpOe-se a estrutura burocratica estatal para
o ciberespago, ndo havendo a necessidade de
utilizar etapas presenciais ou o proprio espa-
¢o forense, o que apresenta vantagens como
economia de tempo e de recursos financeiros,
maior prazo para a analise daquilo que se pre-
tende falar, crescente poder de decisao sobre a
linguagem adotada e as revelagoes feitas (LIMA;
FEITOSA, 2016).

Um estudo sobre a natureza dos servigos
oferecidos pelas principais empresas desse seg-
mento no Brasil verificou que elas ndo porme-
norizam em seus sites o potencial de inovagdo
das aplicagdes tecnoldgicas utilizadas. Na maio-
ria dos casos, a inclusdo do servi¢o na area de
ODR resume-se ao conceito de on-line pura e
simplesmente, isto ¢, a utilizagdo de plataforma
on-line para videoconferéncia ou mensagens
instantaneas em grupo, que dispensam a pre-
senga fisica e garantem a flexibilidade de hora-
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rio. Ha caréncia de informagdes a respeito das inovagdes tecnoldgicas
aplicadas, bem como em relagdo as medidas de seguranca cibernética
adotadas. Em resumo, a tecnologia aplicada ao ODR nos servigos pri-
vados analisados refere-se ao chat e as mensagens instantaneas, além
da facilidade do acompanhamento e envio de documentos por meio da
internet (BELCHIOR, no prelo).

No entanto, é possivel a reflexdo fundada nas inovagdes tecnoldgicas
disponiveis; no desenvolvimento de softwares, que tratam especificamente
da gestdo de conflitos para clientes corporativos com utilizagdo das téc-
nicas dos MASCs; na necessidade de aprimoramento dos instrumentos
disponiveis nos sites dos bancos multiplos investigados na primeira parte
deste artigo — como SAC, ouvidoria e renegociagio de dividas on-line. Por
essa razdo, expoem-se em seguida novidades nesse setor, como solugdo
para a reducao do passivo juridico.

O contexto de solugédo de conflitos aproxima os interessados (corpo-
ragdo e consumidor) por meio da construgdo do consenso de maneira
mais rapida e eficaz em relagdo aos modelos tradicionais que marcam a
cultura do conflito judicializado, considerando a tendéncia exponencial
de relacionamentos no ambiente virtual. Essas solu¢des também tém o
potencial de diminuir os custos financeiros e temporais das despesas
com deslocamento e proporcionam a gestdo dos processos de volume,
que ocorrem em diferentes comarcas, de forma mais eficiente, além de
poderem construir relacionamentos mais saudaveis entre corporagdes
e consumidores.

3 Adequacao das ferramentas em ODR para a reducéo
do passivo juridico de corporacgoes

A adogio de solugdes em ODR que se enquadrem como iniciativa
para a reducédo do passivo juridico das corporagdes é exigéncia de um
novo momento vivenciado pelo contencioso civel de volume. As mudan-
¢as transnacionais nos servicos juridicos tentam alcancgar as exigéncias
dessas organizagdes para que a inovag¢do seja uma diretriz fundamen-
tada no aprofundamento técnico e interdisciplinar, com o propdsito de
organizar solugdes que proporcionem decisdes mais informadas para
todos os interessados.

Assim, como forma de embasar a pertinéncia da adogao de plataformas
para ODR, realizou-se estudo empirico sobre a realidade da gestdo do
contencioso civel de volume, com base na analise documental de acervo
processual, o que contribui para a validade da proposta, observando a
utilizagdo de MASCs e aspectos relacionados ao passivo juridico.

RIL Brasilia a. 56 n. 223 jul./set. 2019 p. 51-75



Este topico divide-se, entdo, em momento
introdutdrio, em que se apresenta a metodo-
logia da pesquisa empirica (analise de acervo
processual), especificando todas as etapas en-
frentadas para coletar as informagdes, cons-
truir o banco de dados, analisar qualitativa e
quantitativamente os resultados, discuti-los
e, com base nesse conhecimento, sublinhar a
relevincia de plataformas em ODR que apri-
morem a gestdo de conflitos no contencioso
civel de volume.

3.1 Metodologia

Escolheu-se uma corporagido para analise,
segundo delimita¢do exposta neste trabalho.
Em razdo de critérios éticos adotou-se o ano-
nimato em relacio a divulgagdo da opgio da
corporacao investigada, pois ndo sdo publicas
as informagdes que formam o banco de dados.

O corpus® foi delimitado com fundamento
nas agoes judiciais em que a corporagéo sele-
cionada integrava um dos polos do processo,
amostra aleatéria de processos encerrados
em 2018, tendo como data mais remota de
distribuicdo em 2014, consistindo em acervo
processual de 104 agdes, a fim de que a inves-
tigacao abordasse periodo de tempo suficien-
temente representativo para evitar qualquer
tipo de interferéncia intelectual ou ideoldgica
dos pesquisadores. A amostra foi construida
utilizando software de gestdo de workflow, com
as ferramentas tecnoldgicas de pesquisa dispo-
niveis para a busca das informacdes relativas
aos processos de uma corporagio especifica.

Depois de realizada a analise do histérico
de judicializagdo envolvendo a corporagio sele-

*Conjunto limitado de materiais determinado de an-
temao pelo pesquisador, sobre o qual o trabalho ¢é feito.
Justifica-se, desse modo, a selecdo dos materiais que sao
base da investiga¢do e, consequentimente, a sua natureza
e 0 seu propdsito. Ver Bauer e Aarts (2002).

cionada, os dados sdo organizados em planilha
e analisados quantitativa e qualitativamente,
conforme os seguintes pardmetros em relacdo
as a¢des judiciais: (i) duragdo dos processos;
(ii) classificagdo das demandas por rito proces-
sual, localiza¢ao geografica do conflito, ramo do
Direito, resultado e passivo juridico’; (iii) apli-
ca¢do de MASCs - especificamente mediagéo,
concilia¢do ou arbitragem.

A andlise quantitativa fundou-se em infe-
réncias estatisticas, ou seja, o procedimento
metodolégico de usar algo que realmente foi
observado (amostra de dados) para aprender
sobre algo que ndo foi visto (toda a populagio),
com o proposito de quantificar quéo certa ou
incerta esta a utilizagdo das amostras aleato-
rias para responder a pergunta da pesquisa
(EPSTEIN; MARTIN, 2014).

A analise qualitativa dos resultados é feita
por meio de inferéncia abdutiva, com o obje-
tivo de explicar a relevancia de uma platafor-
ma on-line. Em outras palavras, (i) deduz-se
uma hipotese com base no arcabouco teérico;
(ii) buscam-se consequéncias provaveis de cada
hipotese; (iii) verificam-se experimentalmente
todas as hipoteses para assegurar sua adequagiao
explicativa a realidade por meio dos resultados
desta pesquisa (ROSENTHAL, 2014).

A coleta de dados ocorreu entre os meses de
maio e setembro de 2018, por meio da andlise
de acervo processual, com base nos seguintes
critérios para a inclusdo de a¢des judiciais na
amostra: (i) a corporagao figurar como sujeito
ativo ou passivo da relagdo processual; (ii) o en-
cerramento do processo ter ocorrido em 2018;
(iii) envolver os interessados que compdem o
objeto de estudo desta pesquisa — corporagdes

e consumidores.

*Os custos foram limitados apenas ao pagamento
realizado pela corporagdo em resultados equivalentes a
condenagdo e/ou acordo.
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A segunda fase da analise documental do acervo processual ¢ feita
com base no estudo dos processos, com destaque para as seguintes in-
formagdes: (i) numero do processo*; (ii) rito processual; (iii) localizagdo
geografica (unidade federativa) do conflito; (iv) ramo do Direito; (v) data
da distribui¢ao; (vi) data do encerramento; (vii) resultado do processo
- acordos, condenagdes ou outras situagdes especificas’; (viii) passivo
juridico; (ix) utilizacdo de MASCs.

Essas informacdes implicam uma revisao na literatura. Investiga-se,
assim, a aplicacdo de medidas relativas a gestiao do contencioso civel de
volume que podem reduzir as despesas juridicas, em curto prazo, e 0s
riscos legais, em longo prazo, criando novos espagos para a gestdo de
conflitos, ressaltando que o passivo juridico, na analise documental, é
delimitado pelo valor da condenagio e/ou do acordo.

3.2 Analise e discussao dos resultados

A andlise dos resultados é dividida em dois eixos principais. No
primeiro, descrevem-se os conflitos que compdem o passivo juridico da
corporagdo selecionada, destacando em que unidades federativas e sob
que ritos processuais se localizaram as agdes que compuseram a amos-
tra, a durac¢do desses processos, os ramos do Direito, com o proposito
de evidenciar quais foram os mais recorrentes a envolver os interessa-
dos - corporagdes e consumidores — e o resultado, de tal maneira que
seja organizado um diagndstico, com base em dados empiricos, sobre
a realidade do fendmeno estudado, confrontando-o com o arcabouco
tedrico construido neste trabalho e com resultados de outras pesquisas.

O segundo eixo de analise dos resultados diz respeito aos MASCs
utilizados nos casos concretos que compdem o acervo processual e o
passivo juridico de cada processo para a corporag¢do (condenagio e/ou
acordo), destacando que o cendrio juridico atual demonstra um espago
crescente para o desenvolvimento de solugdes mais apropriadas, consi-
derando seu potencial de escalabilidade e automagao.

3.2.1 Descricao dos conflitos

O acervo processual estd predominantemente localizado nas unidades

federativas da regido Nordeste, correspondendo a 87,5%, com destaque

*Para a preservagio do anonimato, o nimero do processo foi substituido pela orde-
nag¢do em numerais ardbicos.

*Sdo exemplos as hipdteses de improcedéncia dos pedidos da parte autora, o encer-
ramento com o cumprimento da obrigagao de fazer pela corporagdo e a extingdo sem
decisdo de mérito.
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para os estados da Bahia (41,35%), Rio Grande do Norte (11,54%), Sergipe
(10,58%) e Pernambuco (9,62%), tramitando em Juizados Especiais
(96,15%) e Varas Civeis (3,85%). Ressalte-se que o rito processual do
Juizado Especial Civel é mais célere que o destinado a Vara Civel, dadas
as peculiaridades do ordenamento juridico nacional, como informali-
dade, limita¢do do valor da causa, incentivo aos MASCs, entre outros.

A percepgio inicial relativa aos ramos do Direito corrobora as esta-
tisticas e o arcabougo tedrico apresentados neste trabalho, considerando
que 100% das a¢des encerradas em 2018, que constituem a amostra,
versaram sobre conflitos associados ao Direito do Consumidor, conflitos
adequados a solucdo por meio de ODR.

Quanto ao intervalo temporal dos processos, de modo geral nota-se
que alcan¢a uma média de pouco mais de 9 meses ou 297 dias; no entanto,
quando se verifica o periodo entre a distribui¢do e o encerramento con-
forme as categorias, encontram-se os resultados constantes do Grafico 1:

Grafico 1
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Fonte: elaborado pelos autores.

Verifica-se que as situagdes em que o acordo é concretizado apresen-
tam menor duragdo processual entre os resultados das agdes judiciais que
compuseram a amostra. Demonstra-se, assim, a importancia dos MASCs
para uma solugdo mais célere e, por conseguinte, o potencial de platafor-
mas de ODR, que permitem automatizar e aplicar MASCs em larga escala,
reduzindo o passivo juridico e contribuindo, do ponto de vista social, para
a efetivacdo de direitos.
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A diferenca entre a dura¢ao de um processo que obteve como resul-
tado a condenagéo em relagdo aquele no qual se concretizou um acordo
¢é aproximadamente 228% maior, ou seja, explicita-se que a adogdo de
MASCs nesses conflitos amplia exponencialmente a rapidez com que
sao solucionados.

Quanto as categorias relacionadas a improcedéncia dos pedidos da
parte autora ou a extin¢do do processo sem decisdo de mérito, igual-
mente se verifica que a opgéo pela utilizacao de um MASC acontece de
maneira mais rapida, indicando uma diferenca de cinco e trés meses,
respectivamente, nos casos concretos em que nao houve acordo.

A duragédo dos processos da amostra desta pesquisa reflete as infor-
magdes divulgadas pelo CNJ no relatério Justica em Niimeros 2018, o
qual indicou uma média de 10 meses para a fase de conhecimento nos
Juizados Especiais estaduais (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA,
2018).

Esse intervalo temporal também ja foi relacionado ao passivo juridico,
uma vez que exige maior cautela no mercado e nas relagdes negociais,
mostrando-se como fator que promove o aumento dos custos de tran-
sacdo pela ciéncia da demora, reduz os fatores de atragdo de empresas
e investidores estrangeiros, bem como amplia os valores dos produtos
e servicos (LEAL JUNIOR; MUNIZ, 2015).

Nesse interim, o resultado do processo é o momento que mantém
maior vinculo com a formagédo do passivo juridico, dado que é possivel
a corporacdo ter um custo decorrente de acordo ou condenagio, o que
sera observado na se¢ao seguinte.

Verificou-se na amostra a indicagao de 35% para acordo, evidenciando
que, na selecdo formada aleatoriamente, a maior parte dos conflitos foi
encerrada mediante acordo. Quando se soma a esse percentual primario
o0 quantitativo de condenacdes, justifica-se a preponderéancia desses dois
agrupamentos em relacdo aos demais, que sdo exibidos no Grafico 2.

Explica-se que as categorias foram geradas automaticamente pelo
software de workflow no qual a amostra aleatoria foi selecionada. Dessa
forma, condenagio diz respeito a uma decisio judicial que originou, para
a corporagdo, uma obrigacao de pagar; acordo relaciona-se com a con-
cessdo mutua das partes, com base num MASC, prevista em lei, gerando
para a corporagdo uma obrigagao de pagar; encerrado com OBE, consiste
em decisdo judicial que obriga a corporagéo a fazer algo como forma de
fornecer solucdo a controvérsia; improcedéncia associa-se a decisdo que
assim classificou os pedidos da parte autora; extingdo sem decisdo de
mérito trata das seguintes situagdes: a) desisténcia da parte autora (25%);
b) auséncia de comparecimento (45%); c) perempeao, litispendéncia, coisa
julgada ou conexdo (5%); d) incompeténcia do 6rgao julgador (25%).
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Grafico 2

Resultado do processo por categoria
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Fonte: elaborado pelos autores.

O nucleo dessas categorias, o qual se vincula ao problema da pesquisa,
refere-se a condenacéo e ao acordo, pois nessas situagdes é possivel per-
ceber o passivo juridico na amostra selecionada e notar, por conseguinte,
se ocorreu reducio dos valores dispendidos pela corporagdo nas ocasides
em que se adotou um MASC.

Ressalte-se que, nos dados que apresentam os resultados processuais,
34% refletem casos concretos em que foi reconhecida judicialmente a
auséncia de fundamento juridico para a pretensdo da parte autora, mos-
trando que os keyfactors contribuem para a expansao do passivo juridico,
quando sdo considerados outros custos, diferentes dos delimitados nesta
investigac¢do, no acordo e/ou condenagéo.

Outra pesquisa encontrou resultados semelhantes relativamente aos
keyfactors expostos na primeira parte deste trabalho, utilizando inclusive
as categorias de improcedéncia e extin¢do, os quais, ao serem somados
a extin¢do por desisténcia e indeferimento da inicial, alcangam o pata-
mar de 55,77% no estado do Amapa e 41,28% no Ceara. Ou seja: ainda
existem muitas razdes associadas a cultura do conflito judicializado que
estimulam a litigdncia, mais um motivo para inovar no espago da gestdo
estratégica de conflitos (INSTITUTO DE PESQUISA ECONOMICA
APLICADA, 2013).

A preponderancia dos keyfactors associados a cultura do confli-
to judicializado também foi confirmada em pesquisa realizada com
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uma amostra de 455 processos tramitando no
Tribunal de Justiga de Minas Gerais, com ajuiza-
mento posterior a mar¢o de 2016. Os resultados
indicam que em apenas 26% a parte autora
declarou interesse em audiéncia de concilia¢io,
ao passo que 18% manifestaram desinteresse
(REIS, 2017).

Ainda é possivel notar — quando se conju-
gam os dados de rito, categoria de demanda e
resultado — que 75% das agdes nas Varas Civeis
trataram de Direito do Consumidor e tiveram
como resultado a condenagao da corpora¢iao
investigada, ao passo que nos Juizados Especiais
Civeis, as demandas envolveram Direito do
Consumidor e tiveram como resultado pre-
dominante 35% de acordos frente a 23% de
condenagdes; assim, reafirma-se o posiciona-
mento de que os Juizados Especiais promovem
a solucdo consensual entre as partes.

Uma pesquisa realizada entre 2005 e 2009
observou o funcionamento dos Juizados
Especiais Civeis do estado do Rio de Janeiro
e verificou um crescimento de 18,34% nas au-
diéncias de conciliagéo realizadas, confirmando
que o design institucional dos Juizados Especiais
¢ incentivo a autocomposi¢ao. Entretanto, o
mesmo estudo aponta a necessidade de ino-
vagdo na gestdo estratégica de conflitos, ja que
constatou, numa amostra de aproximadamente
1,5 milhdo de audiéncias de conciliagdo reali-
zadas, um percentual médio de apenas 27% de
acordos efetivados (PALETTA, 2011).

A mesma conclusio chegou o CNJ em 2015
com base em informacdes de Juizados Especiais
de cinco capitais brasileiras em diferentes re-
gides do Pais. Naquela ocasiao, verificou-se
que a maioria das demandas néo resultava em
acordo, mas em condenagdes de obrigacgdo de
pagar contra as corporagdes — revelando, com
isso, a tendéncia exponencial do crescimento
do passivo juridico e a urgéncia da criagdo de
instrumentos eficazes para a solu¢ao extraju-
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dicial de conflitos (CONSELHO NACIONAL
DE JUSTICA, 2015).

E possivel, pois, afirmar que os conflitos
que compuseram a amostra dessa pesquisa
documental estdo localizados no Nordeste do
Brasil, tramitaram perante os Juizados Especiais
Civeis, nos quais a solu¢do de autocomposi¢ao
representada na categoria de resultado proces-
sual “acordo” representou o menor tempo de
duragido do conflito envolvendo corporagdes
e consumidores, indicando que o sistema de
justica nacional em certa medida incentiva a
judicializagdo dos conflitos. Por outro lado, um
percentual relevante das agdes foi reconhecido
sem fundamento juridico, com destaque para
os aspectos institucionais positivos dos Juizados
Especiais, que devem ser incorporados em uma
plataforma on-line.

3.2.2 Métodos Adequados de Solugao de
Conflitos adotados

MASC:s foram aplicados em 35% das agdes
judiciais que compdem a amostra, justamente o
percentual equivalente aos processos nos quais
o resultado foi acordo, porque nas categorias
diferentes de condenacio, as pretensdes das
partes autoras careciam de sustentdculo juridi-
co, a0 passo que nas hipdteses de condenagao,
a despeito da disponibilidade da corporag¢io a
autocomposicio, ela ndo foi alcangada.

Sobre esse resultado ¢ cabivel detalhar ainda
que, em 100% das situagdes, o procedimento
aplicado foi a conciliagéo. O fato que se explica,
em primeiro lugar, em virtude de os proces-
sos da amostra aleatdria tramitarem em sua
maioria (96,15%) no Juizado Especial Civel e,
consequentemente, por um motivo legal — a Lei
n°9.099/1995 (BRASIL, [2018]), que instituiu os
Juizados Especiais, elenca apenas a conciliagio
e a arbitragem. Em contrapartida, os MASCs -
com a ressalva de que as disposigoes relativas a



arbitragem se encontram desatualizadas e ndo tém aplicabilidade pratica
no cotidiano forense — resumem-se ao incentivo que a norma juridica
forneceu para a conciliagdo, determinando-a como primeira providéncia
processual.

Outra justificativa diz respeito as caracteristicas da conciliagédo e sua
adequagdo aos conflitos que envolvem direito do consumidor (100%
na amostra da pesquisa), ou seja, sua aproximagdo com os conflitos
patrimoniais, sem vinculos afetivos, marcados por um relacionamento
pontual entre as partes. Nao se observa, assim, um conflito oculto, o que
demonstra adequacio de aplica¢do desse procedimento na modalidade
on-line, sobretudo pela possibilidade de automacio e escalabilidade.

Essa foi a razao para que fossem apresentados nesta se¢do os resul-
tados associados aos custos para a corporagdo dos processos analisados,
delimitados ao valor da condenacdo e/ou acordo. Dessa maneira, uma
visdo geral mostra que essas demandas representaram um passivo juridico
médio para a corporagao investigada correspondente a R$ 2.594,82 -
R$ 1.254,48 nos Juizados Especiais e R$ 5.342,87 nas Varas Civeis. Porém,
¢é necessaria uma andlise mais especifica; por isso, apresenta-se nos gra-

ficos que seguem o passivo juridico por resultado processual e por ano:
Grafico 3

Passivo juridico por resultado
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Fonte: elaborado pelos autores.

No Grafico 3, destaque-se que as categorias diferentes de acordo e

condenacdo ndo representam obrigacdes de pagar para as corporagdes; por
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isso, os resultados equivalem a zero; entretanto, dado o rigor metodologico
adotado, preferiu-se listar todas as categorias de resultados processuais
existentes na amostra.

A diferenca entre o ticket médio do passivo juridico nos casos de con-
denagio e acordo ¢ visualmente discrepante, sublinhando uma diferenca
aproximada de 337% em relacdo ao valor do acordo. Um resultado que
por si s6 ja demonstra a relevancia de se propor a adogido de ODR para a
solugdo de conflitos envolvendo corporagdes e consumidores.

Essa informagéo é imprescindivel para a confirma¢io da hipdtese
da pesquisa, sintetizada na possibilidade de a aplica¢do extrajudicial de
ferramentas de ODR para conflitos entre corporagdes e consumidores
oferecer solu¢do que reduza os impactos do processo judicial na formagao
do passivo juridico. A média apresentada no Grafico 3 indica que houve
uma economia de R$ 2.811,86 por processo, no hiato temporal investigado.
Se esse indicador é utilizado como parametro, no &mbito do contencioso
civel de volume, em que cada corporag¢do mantém anualmente uma carteira
com dezenas de milhares de processos, é expressiva a reducdo do passivo
juridico quanto aos conflitos judicializados.

A adogao de plataforma em ODR é capaz de ampliar ainda mais essa
economia, ao passo que reduz outros custos relacionados a cada processo,
o0s quais nao foram abordados nesta pesquisa, em razdo de delimitagdo
metodoldgica.

Sabe-se que, além dos conflitos judicializados abordados nesta pesquisa,
integram o passivo juridico os que tramitam nas esferas administrativas
e que em alguns casos culminam com multas. Em pesquisa realizada no
estado de Sdo Paulo referente a 2016, essas sangdes pecunidrias totalizaram
em média R$ 77,6 milhdes por corporagdo (SILVA, 2017). A informagéo
desses valores corrobora o resultado encontrado neste trabalho quanto a
possibilidade de redugao do ticket médio por processo quando comparados
quantitativamente condenagio e acordo.

O Grafico 4 apresenta o passivo juridico da corporagédo analisada sob
trés pardmetros: a) a média dos acordos e condenagdes nas agdes judiciais
analisadas; b) o ticket médio das condenagoes; ¢) o valor médio dos acor-
dos. Os indicadores representam o passivo juridico das corporagdes por
processo nesses trés aspectos, tendo como critério temporal o intervalo
entre 2015 e 2018, em que o quantitativo de processos apresenta repre-
sentatividade ampliada.

O ticket médio das condenagdes mostra-se mais elevado do que a média
de ambas as categorias em 2015, 2016 e 2018, posicionando-se de maneira
inferior somente no ano de 2017, o que pode ser explicado pelo fato de
esse periodo especifico exibir a maior condenagéo no histdrico temporal
analisado. Os acordos, por sua vez, sio menores que as condena¢des em
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todos os anos e em relacdo a média, apenas em 2016 com um aumento
de R$ 56,55.

Grafico 4

Passivo juridico por ano

R$ 7.000
R$ 6.000
R$ 5.000
R$ 4.000
R$ 3.000
R$ 2.000
R$ 1.000

R$ -

= =l

2015 2016 2017 2018

=:Média = Condenagoes Il Acordos
Fonte: elaborado pelos autores.

A analise do passivo juridico nesse periodo destina-se a confirmar
com maior riqueza de pormenores o resultado apresentado no Grafico
3: a média dos custos da corporagao reduz-se expressivamente quando a
conciliagdo ¢ aplicada em relagéo a quantia despendida com a condenagéo:
a) em 2015, a economia foi de R$ 1.356,85 (135.685,00%); b) em 2016, de
R$ 335,84 (200,75%); c) em 2017, de R$ 4.351,32 (410,81%); d) em 2018,
de R$ 2.112,41 (262,93%).

Logo, independentemente dos pardmetros de analise dos resultados
adotados, a constatagdo é a mesma: a aplicagdo da conciliagdo aos confli-
tos envolvendo corporagdes e consumidores contribui para a redu¢io do
passivo juridico, o que pode ser maximizado com a adogdo de ferramentas
em ODR, que consiste num aprimoramento da gestdo estratégica de con-
flitos no contencioso civel de volume, diminuindo as despesas juridicas no
curto prazo e os riscos legais em longo prazo, além da contribuigao social
a efetivacdo de direitos.

Verificou-se a disponibilidade da corporagéo investigada para a auto-
composicao, de modo que a técnica foi aplicada em 35% das agdes judiciais
que compdem a amostra, percentual que se relaciona com a categoria
de resultado processual em que houve acordo entre os consumidores e
a corporagdo, sublinhando a vantagem de concretizar uma composi¢éo
de forma imediata e sua relagdo com uma plataforma em ODR, quanto a
automacao e a escalabilidade.
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A validade da opgao metodoldgica pela conciliagdo é corroborada ao
se constatar que, em relatorio sobre os Juizados Especiais dos estados do
Ceara, Amapa e Rio de Janeiro, baseado em amostra de aproximadamente
537 mil processos, os percentuais relativos aos conflitos associados as
relagoes de consumo foram respectivamente 51,38%, 78,57% e 92,89%.
Desse modo, potencializa-se a capacidade de uma plataforma on-line
reduzir o passivo juridico das corporagdes envolvidas nesse tipo de de-
manda (INSTITUTO DE PESQUISA ECONOMICA APLICADA, 2013).

Nessa mesma pesquisa, outro resultado aponta a relevancia da proposta
deste trabalho, quando se percebe que os tipos de tentativa de compo-
sicdo extrajudicial se concentram na relagdo direta entre corporagio e
consumidor por contato de uma das partes com a outra ou pelo SAC
disponibilizado pela pessoa juridica, conforme os seguintes percentuais:
Ceara - 36,09%; Amapa — 70,06%; Rio de Janeiro - 91,05% (INSTITUTO
DE PESQUISA ECONOMICA APLICADA, 2013).

Por fim, no tocante a reducéo do passivo juridico das corporagdes, a
hipétese da pesquisa também foi corroborada, pois houve uma diferen-
¢a aproximada de 337% entre o ticket médio de condenagdo e acordo,
representando uma economia de R$ 2.811,86 por processo, no hiato
temporal investigado. A andlise do passivo juridico por ano demonstrou
igualmente uma expressiva diminuicéo nesses custos, alcancando uma
diferenca de R$ 4.351,32 ou 410,81%, quando se compararam as médias
de condenacao e acordo, viabilizando, por conseguinte, uma proposta
de intervencdo baseada numa plataforma em ODR pela sua capacidade
de ampliar ainda mais essa economia, na medida em que reduz outros
custos relacionados a cada processo promovendo a autocomposi¢ao de
maneira mais rapida e eficaz, com ganhos mutuos para as corporagdes
e os consumidores.

Consideracdes finais

Diante do amplo contexto de judicializacdo observado na realidade
brasileira, a presente pesquisa partiu do seguinte questionamento: em
que medida a adogdo de solugdes em ODR pelo setor bancario - o setor
que mais litiga no Poder Judicidrio brasileiro — se mostra adequada para
uma melhor gestdo dos conflitos? Assim, com o fito de responder a esse
questionamento, tracou-se o objetivo geral de analisar a adequagao das
solucdes em ODR para a gestdo dos conflitos envolvendo empresas do setor
bancario; e os objetivos especificos de analisar o contexto da judicializacédo
dos conflitos envolvendo empresas do setor bancario, tais como as suas
principais razdes e o seu passivo juridico; verificar as eventuais vantagens
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e desvantagens da adogdo de ferramentas em
ODR para a solugéo desses conflitos (analisando,
sobretudo, as vantagens em termos de redugéo
do passivo juridico para as empresas); e, por fim,
identificar modelos de ferramentas em ODR que
poderiam ser aplicaveis aos conflitos envolvendo
empresas do setor bancério.

Concluiu-se que a adogédo de plataformas
em ODR se mostra vantajosa como forma de
ampliar os canais de comunicagao disponiveis
nas corporagoes, tais como SAC e ouvidoria,
bem como se evidencia como forma de redu-
zir o passivo juridico, que compromete 2% do
faturamento conjunto das pessoas juridicas de
direito privado no Brasil, além de contribuir
para a efetivacdo de direitos. Entre outras vanta-
gens, menciona-se também a contribuicdo para
a gestao de riscos legais, com o fornecimento
de relatérios assertivos acerca dos aspectos que
precisam ser aprimorados como comportamento
preventivo, otimiza¢do da governanga corpora-
tiva e construciao de uma solu¢ao mais criativa,
adequada, eficaz e menos dispendiosa que di-
minua o numero de conflitos judicializados que
as corporagdes enfrentam.

O principal resultado da analise documental
aponta para o fato comprovado empiricamente
de que o ticket médio no acordo é aproximada-
mente 377% menor do que na condenagio. Além
disso, o acordo ¢ oriundo de processos mais
rapidos, dado que na amostra da pesquisa se
resolveram em até cinco meses. Esses elementos
sustentam a viabilidade e a adequa¢io da adogao
de plataformas on-line.

O acervo processual que constituiu a amos-
tra tramita predominantemente em Juizados
Especiais Civeis (96,15%), versa sobre conflitos
associados ao Direito do Consumidor e demons-
tra que a aplica¢do da conciliagdo reduz em 228%
o tempo de durag¢io do processo.

Também se confirmou que os incentivos
para litigar, urdidos na cultura do conflito ju-

dicializado, representaram 34% da amostra,
quando percebidos os resultados processuais que
distinguem as pretensdes dos consumidores que
tiveram reconhecida judicialmente a auséncia
de fundamento juridico, sublinhando um fator
que contribui para a expansio do passivo juri-
dico, especialmente quanto as despesas que se
diferenciam da obrigagdo de pagar e ndo foram
abordadas na pesquisa, em razao de delimitacéo
metodologica.

E sabido que os aspectos institucionais dos
Juizados Especiais facilitam a autocomposigio,
desde o incentivo presente na norma juridica até
caracteristicas, como informalidade, celeridade
e limitacdo do valor da causa. Esse aspecto foi
corroborado na pesquisa documental, uma vez
que 75% das agdes nas Varas Civeis trataram de
Direito do Consumidor e tiveram como resul-
tado a condenagio da corporagio investigada,
a0 passo que, nos Juizados Especiais Civeis, as
demandas abordaram Direito do Consumidor
e tiveram como resultado predominante 35% de
acordos frente a 23% de condenagdes, mostran-
do como adequada a absorgao desses elementos
pela plataforma on-line.

Quanto ao passivo juridico, a andlise docu-
mental mostrou que as demandas representaram
um custo médio de R$ 2.594,82 — R$ 1.254,48
nos Juizados Especiais e R$ 5.342,87 nas Varas
Civeis. Especificamente, o ticket médio nos ca-
sos de acordo reduziu-se a propor¢do de 337%,
representando uma economia de R$ 2.811,86
por processo, no hiato temporal investigado.
A percepgdo do passivo juridico por ano indi-
cou da mesma forma consideravel decréscimo
nesses custos, alcangando uma diferenca de R$
4.351,32 0u 410,81%.

A proposta de adog¢do de ODR para a solucdo
de conflitos envolvendo instituicdes bancdrias
foi construida com base nesse argumento em-
pirico, nos aspectos tedricos apresentados, nas
transformagdes sociais impulsionadas pelas ino-

RIL Brasilia a. 56 n. 223 jul./set. 2019 p. 51-75 | 71



72

vagdes tecnologicas, abrangendo os conflitos judicializados que envolvem
corporagdes e consumidores, com o propdsito de responder ao problema
da pesquisa com fundamento numa solugdo que aprimore a gestao estra-
tégica de conflitos no &mbito do contencioso civel de volume, adotando
elementos que permitam a comunicagio a distancia e a confianca entre
0s usuarios, respeitando os principios éticos que orientam o desenvolvi-
mento de uma solu¢io em ODR e favorecendo a efetivagdo de direitos.
Uma plataforma on-line é capaz de maximizar a reduc¢do do passivo
juridico das corporagdes, por meio da diminui¢do de outros custos re-
lacionados a cada processo, promovendo a autocomposi¢do de maneira
mais rapida e eficaz, com ganhos mutuos para os interessados envolvidos.
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