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RESUMO

O artigo tem como objetivo analisar como a inteligéncia artificial pode levar a todos o acesso a
justica no ambito do Direito do Consumidor, comparando as plataformas ODR com tribunais
tradicionais. O principal problema a ser analisado ¢ identificar as vantagens e desvantagens de
cada sistema, considerando desafios juridicos e a inclusdo de grupos vulneraveis. A pesquisa
abordara normas, orientacdes e diretrizes que garantem o respeito aos direitos fundamentais dos
consumidores. A hipotese defendida ¢ que a inteligéncia artificial pode ser um recurso
promissor para democratizar o acesso a justica, desde que sejam impostas medidas de protecao
aos direitos dos consumidores e assegurada a conformidade juridica. A metodologia envolvera
revisdes bibliograficas, andlises de plataformas e documentos para avaliar os desafios e
oportunidades do uso da IA na resolugdo de conflitos. Assim, espera-se fornecer insights para

politicas publicas e praticas juridicas que promovam um acesso mais justo e eficiente a justica.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial; Plataformas ODR; Direito do Consumidor; eficiéncia;

inclusdo.
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1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, tem-se testemunhado uma rapida evolu¢ao no campo da tecnologia
aplicada a justiga, com a inteligéncia artificial (IA) surgindo como uma ferramenta
revolucionaria. Esta evolu¢do ndo apenas promete aumentar a eficiéncia dos processos
judiciais, mas também levanta questdes profundas sobre como a tecnologia pode ser utilizada
para democratizar o acesso a justica, especialmente em areas como o Direito do Consumidor,
onde os litigios sdo frequentes e a disparidade de poder entre as partes pode ser significativa.

Nesse contexto, este artigo propde realizar uma investigacdo sobre o papel da
inteligéncia artificial na democratizacdo do acesso a justica no Direito do Consumidor. Ao
examinar de perto as plataformas de resolucdo de disputas online (ODR) e compara-las com os
tribunais tradicionais, pretendemos ndo apenas identificar as vantagens e desvantagens de cada
sistema, mas também analisar criticamente como a adocdo de IA pode afetar questdes de
juridicidade e inclusao.

O cerne do nosso estudo reside na busca por respostas para uma pergunta fundamental:
como podemos garantir que a inteligéncia artificial, ao agilizar a resolu¢do de litigios de
consumo, ndo exclua grupos de consumidores que possam ter acesso limitado a tecnologia?
Esta questdo ¢ central em um contexto onde a justica deve ser acessivel a todos,
independentemente de sua capacidade de se envolver com plataformas digitais complexas.

A relevancia social deste tema ndo pode ser subestimada. Em uma era marcada por
mudangcas rapidas e disruptivas nos padrdes de consumo e nas relagdes de mercado, a protegao
dos direitos do consumidor se tornou uma preocupagao central para legisladores, reguladores e
sociedade civil. Nesse sentido, o uso da inteligéncia artificial na resolu¢do de disputas de
consumo apresenta oportunidades significativas para melhorar a eficiéncia do sistema juridico
e garantir uma resposta mais rapida e eficaz as necessidades dos consumidores.

No entanto, € crucial reconhecer que a introducdo de tecnologias como a IA também
traz consigo uma série de desafios e incertezas. A garantia da conformidade com os principios
legais e constitucionais, bem como a prote¢dao dos direitos fundamentais dos consumidores,
emergem como preocupacdes prementes. Normativas como o Coddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) e a Constituigdo Federal estabelecem uma série de direitos aos
consumidores, incluindo o direito a informacao, a seguranca, a reparagao de danos, entre outros.
Portanto, ¢ essencial que qualquer aplicacdo de IA no campo juridico seja cuidadosamente

avaliada quanto a sua capacidade de preservar e promover esses direitos fundamentais.



Além disso, a analise de diferentes posicionamentos na doutrina e jurisprudéncia revela
um debate em andamento sobre os méritos e deméritos das plataformas ODR. Enquanto alguns
argumentam em favor de sua eficacia e eficiéncia na resolugdo de disputas, outros levantam
preocupacdes sobre a falta de garantias processuais € o risco de exclusao de grupos vulneraveis.
Em meio a essas divergéncias, nossa tese de defesa propde uma abordagem equilibrada que
reconhega tanto os beneficios quanto os desafios associados a utilizacdo da IA na resolugao de
conflitos de consumo.

Ao longo deste artigo, pretendemos conduzir uma revisao bibliografica abrangente,
analisar documentos relacionados a resolucao de disputas de consumo, estudar casos concretos
e realizar entrevistas com especialistas em Direito do Consumidor, inteligéncia artificial e ODR.
Nosso objetivo € ndo apenas identificar os desafios e oportunidades associados a utiliza¢do da
IA na resolugao de disputas de consumo, mas também propor medidas concretas para aprimorar
sua aplicacdo nesse contexto.

Em ultima andlise, acreditamos que este estudo contribuira significativamente para o
entendimento das praticas de resolugdo de disputas no Direito do Consumidor e fornecera
insights valiosos que poderdo informar politicas publicas e praticas juridicas voltadas para a

promocao de um acesso mais amplo, eficaz e equitativo a justica para todos os cidadaos.



2. O POTENCIAL DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA DEMOCRATIZAR O
ACESSO A JUSTICA NO DIREITO DO CONSUMIDOR

Hodiernamente em um mundo cada vez mais complexo e digitalizado, a busca por
justica se torna um desafio crescente para o cidaddo comum. As tradicionais vias judiciais,
muitas vezes morosas, complexas e inacessiveis, afastam grande parte da populagdo da efetiva
tutela de seus direitos. Nesse contexto, a justica multiportas surge como um paradigma
alternativo, oferecendo mecanismos extrajudiciais de resolu¢ao de conflitos, como mediacao,
arbitragem e conciliagdo. (FOGACA, 2021).

A justiga multiportas se apresenta como um caminho promissor para democratizar o
acesso a justica no ambito do Direito do Consumidor. Ao oferecer solugdes mais céleres,
flexiveis € menos onerosas, esses mecanismos contribuem para a efetivagao dos direitos do
consumidor, especialmente para aqueles em situacao de vulnerabilidade. (MENDES, 2024)

E isto pode ocorrer através do uso da Inteligéncia Artificial (IA), a qual ¢ um dos meios
de se aplicar a justica multiportas, podendo ampliar o acesso a justica com plataformas online
movidas a programagdes que ofere¢am servicos de orientacdo juridica, mediagdo e resolucao
de conflitos de forma gratuita ou a baixo custo, tornando acessivel para consumidores de baixa
renda ou localizados em areas remotas, como € o caso das Plataformas ODR.

Assim sendo, a aplicagdo da A no que se refere a justiga multiportas ainda esta em seus
primérdios, mas o potencial ¢ imenso. Logo ao combinar a expertise humana com o poder da
tecnologia, podemos construir um sistema judicial mais justo, eficiente e acessivel para todos

os consumidores, o qual iremos abordar mais profundamente adiante.

2.1 A TA como ferramenta para reduzir custos e aumentar a eficiéncia da resolucio de

conflitos.

A inteligéncia artificial possui capacidade de analisar grandes volumes de dados,
identificar padrdes e tomar decisdes complexas, o que contribui significativamente para a
reducdo de custos e aumento da eficiéncia em resolugdes de conflitos por meio de plataformas
proprias.

Um dos principais beneficios de se utilizar a IA na resolugdo de conflitos reside na sua
capacidade de automatizar tarefas repetitivas € morosas, como a triagem de casos, analise de
documentos e a identificacdo de pontos em comum entre as partes. Essa automacao libera tempo

e recursos valiosos para que profissionais especializados se concentrem em tarefas mais
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complexas e estratégicas, como a mediagdo e a negociagdo de acordos. Além disso, a IA pode
ser utilizada para desenvolver inimeras ferramentas para auxiliarem na identificacao de padrdes
e tendéncias de conflitos, inclusive podendo criar sistemas de triagem inteligente que
direcionem cada caso para o método de resolucdo mais adequado, seja ele a mediagdo,
arbitragem ou a litigancia. (MATIAS; ROSA, 2023)

Dito isso, a utiliza¢do dos dados levantados pela IA pode fornecer informacgdes
importantes para a prevengdo de conflitos futuros, como a identificagdo de gatilhos que
costumam levar a disputas ou o desenvolvimento de politicas publicas mais eficazes para a
promog¢do da paz social. Entretanto, ¢ importante ressaltar que a aplicagdo de programas
inteligentes na resolucdo de conflitos deve ser feita de forma ética e responsavel, com o objetivo
de auxiliar na busca por solugdes justas e equitativas para todas as partes envolvidas, sendo
fundamental que tais sistemas sejam desenvolvidos com base em principios de transparéncia,
imparcialidade e ndo discriminagdo, sendo submetidos a testes rigorosos antes de serem
utilizados em casos reais.

Em resumo a este topico, a Inteligéncia Artificial oferece um grande potencial para
reduzir custos ¢ aumentar a eficiéncia da resolucdo de conflitos. Através da automacao de
tarefas, da otimiza¢do do processo de triagem e da criagdo de ferramentas de andlise de dados,
a [A pode contribuir para a construcdo de uma sociedade mais pacifica e justa, sendo
fundamental sua aplicacdo de forma ética e responsavel com o objetivo de garantir as partes

envolvidas um processo justo e equitativo sem sofrer quaisquer tipos de dano moral ou material.

2.2 A TA como ferramenta para aumentar a acessibilidade a justica para consumidores

em areas remotas ou com recursos limitados.

No Brasil, a Constituicao Federal de 1988, em seu artigo 5°, XXXIII, consagra o direito
de acesso a justica como um direito fundamental e inaliendvel de todos os cidadaos. Assim diz

o texto legal da Constitui¢ao Federal (1988):

Art. 5° - Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do
direito a vida, & liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:

[..]

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado. (BRASIL. Constituicdo (1988). Constituicio da
Republica Federativa do Brasil: promulgada em 5 de outubro de 1988. 4. ed. Sao
Paulo: Saraiva, 1990)
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No entanto, a realidade demonstra que, para muitos brasileiros, especialmente aqueles
que residem em 4reas remotas ou possuem recursos limitados, esse direito ¢ muitas vezes
inalcangavel. Diante desse cenario, A surge como uma ferramenta promissora para reduzir as
barreiras a justica e democratizar o acesso a esse servico essencial para todos,
independentemente de suas condi¢des financeira e/ou residencial.

John Rawls (1997), defendia, resumindo seu pensamento, que a justica (como equidade)
exige que as desigualdades sociais e econdmicas sejam estruturadas de modo que beneficiem
os menos favorecidos e, aos nossos olhos, neste sentido, a IA pode contribuir para a construgao
de uma sociedade mais justa ao fornecer aos consumidores em areas remotas e€/ou com recursos
limitados, ferramentas que lhes permitam buscar seus direitos e defender seus interesses.
(RAWLS, 1997, p. 64 — 69).

Através da criacdo de plataformas online e aplicativos moéveis inteligentes, a IA pode
facilitar o acesso a informacdo juridica, permitindo que os consumidores consultem leis,
jurisprudéncia e outros recursos relevantes para seus casos. Nessas areas, onde o acesso a
advogados e defensores publicos ¢ limitado, tais sistemas inteligentes podem ser utilizados para
conectar os consumidores a profissionais especializados por meio de teleconferéncias ou
videochamadas, permitindo que os consumidores recebam orientagdes juridicas qualificada,
mesmo sem precisar se deslocar para grandes centros urbanos, o que representa uma economia
significativa de tempo e dinheiro, contribuindo para a constru¢do de uma sociedade mais justa
e democratica, onde todos os cidaddos tenham a oportunidade de defender seus direitos e

alcancar a justiga efetivamente.

2.3 A TA como ferramenta para promover a inclusiao social e a igualdade de acesso a

justica.

Entre os campos beneficiados por essa tecnologia, destacam-se a inclusdo social e o
acesso a justica, aspectos fundamentais para a constru¢do de uma sociedade mais justa e
equitativa. (OLIVEIRA; CUNHA, 2016). Vé-se a seguir como a [A pode ser uma ferramenta
poderosa para promover a inclusdo social e a igualdade de acesso a justica, abordando suas
potencialidades, desafios e implicagdes éticas.

Instrumentos de reconhecimento de voz e texto, softwares que auxiliem em sua
conversao de texto em fala e fala em texto, ou até mesmo a criagao de chatbots e assistentes
virtuais programados em uma variedade de idiomas ou até linguagem de sinais, se criados para
os fins descritos neste artigo e colocados em pratica podem ampliar as comunicagdes inclusivas,

tornando as informagdes mais acessiveis para as pessoas com deficiéncias.
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No campo juridico, ferramentas de analise de dados e de processamento de linguagem
natural permitem a revisdo rapida e eficiente de documentos legais, reduzindo custos e tempo
para clientes que, de outra forma, nao teriam condi¢des de arcar com despesas advocaticias.
Além disso, plataformas de aconselhamento juridico baseadas em IA podem fornecer
orientacdo inicial gratuita ou de baixo custo, ajudando pessoas de baixa renda a entender seus
direitos e deveres.

Embora as vantagens da IA sejam evidentes, ¢ essencial reconhecer e enfrentar os
desafios associados ao seu uso, por exemplo os algoritmos que se mal executados podem
perpetuar ou agravar desigualdades existentes, pois se utilizados com dados tendenciosos os
resultados também serdo, sendo assim, tais sistemas inteligentes devem passar por rigorosas
auditorias a fim de garantir a operacionalidade de forma segura.

Seguranca de dados e privacidade sdo outro desafio a ser observado pelo uso da IA, pois
levantam questdes éticas sobre consentimento e uso apropriado dos dados pessoais coletados,
sendo necessario um quadro regulatorio robusto que proteja os direitos dos individuos enquanto
permite a inovagado tecnoldgica.

As implicacdes éticas do uso de IA na promogao da inclusdo social e no acesso a justica
ndo podem ser ignoradas. E crucial garantir que essas tecnologias sejam desenvolvidas e
implementadas com um compromisso com os principios de justi¢a, transparéncia e
responsabilidade. Governos, empresas e sociedade civil devem colaborar para criar diretrizes e
regulamentagdes que protejam os individuos de abusos e discriminagdes, garantindo que os
beneficios da A sejam distribuidos de maneira igualitéria.

A inteligéncia artificial, quando utilizada com ética e responsabilidade, possui o potencial
de ser uma ferramenta transformadora, para promover a inclusao social e a igualdade de acesso
a justica. Ao abordar os desafios e limitagdes associados a essa tecnologia, e ao implementar
praticas rigorosas para garantir a justica e a equidade, a sociedade pode aproveitar a0 maximo
os beneficios da IA, construindo um futuro mais inclusivo e justo para a sociedade. (MATIAS;

ROSA, 2023).
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3. ANALISE COMPARATIVA ENTRE PLATAFORMAS ODR E TRIBUNAIS
TRADICIONAIS NA RESOLUCAO DE CONFLITOS DE CONSUMO

A resolucao de conflitos de consumo, historicamente vinculada aos tribunais tradicionais,
tem sofrido uma transformacao significativa com o advento das plataformas de Resolugdo
Online de Disputas (ODR). Plataformas como o “Reclame Aqui”, que oferecem um ambiente
virtual onde consumidores e empresas podem negociar e solucionar disputas de forma
autbnoma ou mediada, emergiram nos ultimos tempos, como formas alternativas ageis,
acessiveis e eficazes para a sociedade, desafiando os modelos tradicionais de litigio, havendo
uma reducgdo significativa da morosidade processual. (FORNASIER; SCHWEDE, 2021 —
Interpretagdo comparativa)

A seguir, podemos verificar um comparativo das caracteristicas da Plataforma “Reclame
aqui” e o TIMG, tornando mais fécil a visualizacdo dos beneficios das plataformas ODR para

a resolucgao de conflitos.

COMPARACAO - RECLAME AQUI E TIMG

Caracteristicas Reclame Aqui TIMG

Plataforma privada de Orgao publico responsavel pela
mediagdo online aplicagdo da lei

Natureza

Gratuito e facil acesso pela | Acesso pode exigir conhecimentos

Acesso . .
internet juridicos e custos com advogados

Processos mais lentos e

Agilidade Processos mais rapidos "
burocraticos

Custos com advogados, taxas

Custo Gratuito para o consumidor o e
judiciais e outras despesas

Formalidade Informal e amigavel Formal e rigoroso

- Mediacao busca um acordo | Juiz decide com base na lei e nas
Imparcialidade

entre as partes provas apresentadas

Vinculagao ao Nao necessariamente Decisodes judiciais possuem forca
Direito vinculado ao direito de lei

Fonte: SALES, Luiz Henrique C. Lopes de, et al. — Artigo — A INTELIGENCIA
ARTIFICIAL COMO FERRAMENTA PARA DEMOCRATIZAR O ACESSO A
JUSTICA NO AMBITO DO DIREITO DO CONSUMIDOR: uma anilise
comparativa entre plataformas ODR e tribunais tradicionais — p. 13 — Manhuacu/MG —
2024.
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E possivel enxergar, analisando os dados da tabela, algumas vantagens de ambos os
meios, como por exemplo, no caso do Reclame Aqui, que possui facil acessibilidade, agilidade,
bom custo-beneficio, sendo gratuito o acesso, com transparéncia e, também, informalidade.
Contudo, observa-se que os tribunais tradicionais, como o TIMG, representam a
institucionalizacdo da justica, logo, possuem um papel fundamental na resolugdo de conflitos e
suas principais vantagens sao a formalidade, a garantia da imparcialidade, a sua vinculacao ao
Direito, uma vez que as decisdes judiciais sao fundamentadas no ordenamento juridico e
possuem forca executoria, e, por fim, até mesmo a questdo da Especializagdo, pois a existéncia
de juizes especializados em determinadas areas do direito pode garantir uma analise mais
aprofundada das questdes em disputa.

Dito isto, a seguir, abordamos de maneira mais detalhada, 3 caracteristicas principais de
cada um desses meios de resolucdo de conflito (ODR’s e Tribunais), quais sejam a

Acessibilidade, a Efetividade e o Custo.

3.1 Acessibilidade: Facilidade de acesso e utilizacio das plataformas ODR e dos tribunais

tradicionais.

Benoni Mendes (2024), maior defensor do Direito do Consumidor do Brasil atuando na
Ronda do Consumidor, apos ser questionado por nos, via SuperChat, sobre sua opinido em
relagdo ao tema relacionado ao presente artigo, defendeu em um Podcast (YouTube, 2024,
RONDA DO CONSUMIDOR - Bate papo com a equipe, Podcast, ep. 30), que “ ¢ um avango
as solucdes extrajudiciais de conflito, pois elas possibilitam que o cidaddo tenha seu direito
garantido de maneira mais célere e menos custosa, o que faz com que a sociedade atinge o
objetivo do Direito (Solucao dos Litigios), uma vez que nao se tem um Estado capacitado a dar
a adequada prestagdo jurisdicional aos seus cidaddos” (MENDES, 2024). Com este
pensamento, € possivel dizer que a acessibilidade a justica ¢ um pilar fundamental em qualquer
sistema juridico e, também, que a utilizagao das plataformas ODR, com sua natureza digital e
intuitiva, tém demonstrado ser ferramentas poderosas para democratizar o acesso a resolugao
de conflitos, superando as barreiras geograficas e financeiras que muitas vezes limitam o acesso
aos tribunais tradicionais, transformando a maneira como interagimos com o sistema judiciario.

Ao analisar a dimensao da acessibilidade, ¢ evidente que as plataformas ODR, como o
Reclame Aqui, oferecem uma experiéncia do usudrio mais intuitiva e personalizada do que os
processos judiciais tradicionais. A interface amigavel, a linguagem clara e a possibilidade de

acompanhar o andamento das negociagdes em tempo real contribuem para um ambiente mais
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acolhedor e menos intimidante para os usuarios. A 1A, por sua vez, pode aprimorar ainda mais
essa experiéncia, oferecendo Chatbots inteligentes, como no caso da plataforma MOL
(Mediagao Online), vencedora do prémio Conciliar ¢ Legal, do Conselho Nacional de Justica,
que tem uma solucao tecnoldgica para reclamagdes de Procon, Reclame Aqui, Consumidor.gov
e Banco Central do Brasil. (ANDRADE, 2019, CNJ ). Esses Chatbots sdo capazes de responder
a duvidas frequentes, auxiliar na abertura de reclamagdes e fornecer orienta¢des personalizadas,
além de atuar como verdadeiros assistentes virtuais, guiando os usuarios durante todo o
processo. Outras vantagens da IA s3o os Sistemas de recomendagdo que estdo utilizando
algoritmos de aprendizado de maquina, os “COOKIES”, que podem até sugerir solucdes e
precedentes relevantes para cada caso, agilizando a busca por informacgdes e facilitando a
tomada de decisdes. Apesar de estar na fase inicial, estes avangos sdo significativos, uma vez
que auxiliam até mesmo na tradugdo automatica de linguas estrangeiras, eliminando as barreiras
linguisticas, permitindo que pessoas de diferentes origens e idiomas acessem as plataformas
ODR e participem ativamente do processo de resoluc¢do de conflitos.

Contudo, ndo somente as plataformas ODR podem ser auxiliadas pela 1A, afinal ela
também pode transformar a forma como os tribunais tradicionais operam, como por exemplo,
na utilizagdo para prever o tempo de duracdo dos processos, identificando os fatores que
influenciam a dura¢do dos processos e fornecendo estimativas mais precisas, permitindo que as
partes planejem suas estratégias de forma mais eficiente. Outras duas maneiras seriam: a)
Identificar padrdoes de decisdes judiciais, analisando grandes volumes de dados
jurisprudenciais, o que pode revelar padrdes e tendéncias, auxiliando os juizes na tomada de
decisdes e contribuindo para a construgdao de um sistema juridico mais previsivel; b) Oferecer
suporte a tomada de decisdo , fornecendo aos juizes ferramentas para analisar as provas,
identificar os argumentos mais relevantes e avaliar as diferentes opgdes de decisdo. Neste
interim, cabe citar a aplicagdo do Programa Victor, que foi implementado no STF, sendo usado
para identificar temas de repercussdo geral em recursos que chegaram ao STF entre 2022 e
2023. Antes do Victor, a identificacdo de temas de repercussdo geral era realizada por uma
equipe de servidores do STF e esse processo era demorado e trabalhoso, o que contribuia para
o congestionamento do STF. O Victor ¢ capaz de identificar temas de repercussdo geral de
forma automatizada ¢ em um tempo muito menor do que o processo manual, e, isso tem
permitido que o STF analise um niimero maior de recursos em um periodo de tempo menor.
(STF, Noticia, 2018).

Em suma, a inteligéncia artificial tem o potencial de revolucionar a forma como

resolvemos conflitos, tornando os processos mais acessiveis, eficientes e justos. Ao integrar a
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IA as plataformas ODR e aos tribunais tradicionais, podemos construir um sistema juridico
mais humano, no sentido de ser capaz de atender as necessidades de uma sociedade cada vez

mais complexa e digitalizada.

3.2 Efetividade: Taxa de resolucio de conflitos, tempo médio de resolucio e satisfacao dos

consumidores.

Sabe-se que a efetividade de um sistema de resolucdo de conflitos ¢ medida por sua
capacidade de solucionar disputas de forma célere, justa e satisfatoria para as partes envolvidas.
Nesse sentido, tanto as plataformas ODR quanto os tribunais tradicionais apresentam
caracteristicas distintas que influenciam diretamente sua efetividade. Vejamos:

As plataformas ODR, com sua natureza agil e informal, tendem a apresentar taxas de
resolucao de conflitos mais elevadas e tempos de resolugdo menores em comparagao com 0s
processos judiciais tradicionais, como € o caso de uma pesquisa realizada pela a Associacao
Brasileira de Jurimetria (ABJ) em um estudo que analisou dados de *“7 tribunais brasileiros
(TJAM, TJSP, TIBA, TIDFT, TIMT, TJRJ e TIRS) e terminou com a seguinte informagao: de
todos os conflitos submetidos a plataformas digitais publicas, 65% foram resolvidos sem
precisar dar entrada em um processo judicial e na média de resolucdo em uma semana”.
(JUSBRASIL, 2018, Pesquisa ABJ). Portanto, mediacao online, facilitada por ferramentas de
comunicacao instantanea e a possibilidade de negociacao continua, favorece a construc¢ao de
acordos mutuamente benéficos, auxiliando na celeridade dos processos que envolvam o Direito
do Consumidor.

Mas, se deve ter em mente que os tribunais tradicionais, por sua vez, sdo fundamentais
para a resolu¢do de conflitos complexos que exigem uma analise juridica aprofundada e a
aplicagdo da lei, o que significa dizer que o trabalho manual nunca sera deixado de lado, uma
vez que, hoje, uma IA ndo possui as mesmas capacidades humanas que nos. Entretanto, pode
contribuir para aumentar a eficiéncia dos processos judiciais.

Entende-se, por meio destas informacgdes, que a satisfacdo dos consumidores € outro fator
crucial para avaliar a efetividade de um sistema de resolugdo de conflitos, ja que as plataformas
ODR, com sua natureza personalizada e centrada no usuario, tendem a gerar maior satisfacao
entre os consumidores personalizando a experiéncia do usudrio e oferecer feedback continuo.
Logo, conclui-se que a inteligéncia artificial tem o potencial de transformar a forma como
resolvemos conflitos, tornando os processos mais eficientes, justos e satisfatorios para todas as

partes envolvidas.
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3.3 Custo: Custos diretos e indiretos para os consumidores.

A questao dos custos envolvidos na resolugdo de conflitos ¢ um fator determinante na
escolha do método a ser adotado. Tanto as plataformas ODR quanto os tribunais tradicionais
apresentam custos distintos, tanto para os consumidores quanto para as empresas fornecedoras
destes servigos.

No que se refere as Plataformas ODR podemos dizer que os custos diretos, geralmente
sa0 servigos gratuitos para os consumidores, com a possibilidade de cobranga de taxas apenas
em casos de sucesso ou para servigos adicionais, como a contratacdo de um advogado para
auxiliar na negociagdo. Os custos diretos para o consumidor, portanto, sdo relativamente baixos.
Ja em relacdo aos custos indiretos, estes podem incluir o tempo gasto pelo consumidor para
registrar a reclamacdo, acompanhar o processo e negociar com a empresa. No entanto, a
facilidade de uso das plataformas ODR e a possibilidade de realizar as atividades em qualquer
lugar e a qualquer hora tendem a minimizar esses custos. Em se tratando dos Tribunais
Tradicionais, podemos dizer que os custos diretos associados aos processos judiciais sdo
significativamente mais elevados, pois incluem taxas judiciais, custas processuais, honorarios
advocaticios e eventuais despesas com pericias. Em relacdo aos custos indiretos, além dos
custos financeiros, os processos judiciais geram custos indiretos para os consumidores, como o
tempo gasto em deslocamentos, a necessidade de tirar folgas do trabalho para participar das
audiéncias e o desgaste emocional causado pelo litigio. (FONSECA; DE ALMEIDA;
ZAGANELLI, 2020, pp. 116 — 117).

Portanto, a escolha entre uma plataforma ODR e um tribunal tradicional deve levar em
consideragdo nao apenas os custos, mas também a natureza do conflito, o valor da causa e as
expectativas das partes. A inteligéncia artificial, ao oferecer ferramentas mais eficientes e
acessiveis para a resolucdo de conflitos, tem o potencial de democratizar o acesso a justica e
reduzir os custos para os consumidores. No entanto, ¢ importante ressaltar que a [A nao substitui
a necessidade de um acompanhamento juridico qualificado, especialmente em casos mais

complexos.
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4. DESAFIOS E OPORTUNIDADES DA UTILIZACAO DA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL NA RESOLUCAO DE CONFLITOS QUE ENVOLVAM
RELACOES DE CONSUMO

Para discorrer um pouco acerca da utilizacdo da inteligéncia artificial na resolucao de
conflitos envolvendo relagdes de consumo, precisa-se entender o conceito de relagdo de
consumeo.

Configura-se relacao de consumo quando hé a presenga de trés elementos: fornecedor;
consumidor; comercializagdao de produtos e prestagdao de servigos, dispde o Codigo de Defesa
do Consumidor em seus artigos 2° e 3°:

Art. 2° - : Consumidor ¢ toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatario final.

Paragrafo tinico: Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° - : Fornecedor ¢ toda pessoa fisica ou juridica, ptblica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produgo, montagem, criacdo, construgdo, transformagdo, importagao,
exportacdo, distribui¢do ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos.

§ 1° Produto ¢ qualquer bem, movel ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° Servigo € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remunerag¢do, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista. (BRASIL. Lei N°8.078, de 11

de setembro de 1990. Dispoe sobre a protecio do consumidor e dda outras
providéncias. Brasilia, DF: Didrio Oficial da Unido, 1990).

Conforme o conceito explicito no Cdodigo de Defesa do Consumidor, nota-se que a
relagdo de consumo esta presente diariamente em nosso meio, sendo que a legislacdo estd em
constante evolu¢do visando a prote¢do dessa relagdo, garantindo os direitos fundamentais para
o consumidor e protegendo-os contra abusos. (MENDES, 2023).

A utilizagao da inteligéncia artificial na resolugdo de conflitos proporciona agilidade e
eficiéncia nos processos, visto que a I.A pode fazer levantamento de dados e andlises de
informagdes de uma forma tdo rapida que processos tradicionais ndo conseguiriam realizar,
devido a burocracia nos procedimentos tradicionais realizados por meio de humanos. Além da
questdo de agilidade e eficacia, a utilizagdo da inteligéncia artificial proporciona uma alta
reducdo no custo processual, isso porque devido a automacdo dos processos ndo haverd
necessidade de intervencdo humana o que economizaria recursos € garantiria uma agilidade
exponencialmente maior para a realizagdo dos trabalhos. (ALVARES, 2012, pp. 67 — 90)

Outra forma de utilizagdo da I.A, seria seu uso preventivamente, ou seja, sua utilizagao
poderia proporcionar monitoramentos de analises comportamentais dos consumidores no inicio

da relacao, trabalhando assim na antecipag@o de problemas de insatisfagdes que poderiam gerar
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conflitos promovendo sugestdes de solugdes antes do acionamento da justi¢a, o que acarretaria
em mais economia processual e agilidade na resolu¢ao dos problemas, aumentando a satisfagao
dos consumidores.

No entanto a utilizagdo de bases de informagdes cheias de dados pessoais pela
inteligéncia artificial sem a devida protecdo pode gerar consequéncias irreversiveis caso haja o
vazamento de informacdes sigilosa, protegidas pela LGPD (Lei Geral de Proteg¢ao aos Dados),
dito isso, ao fazer utilizacao da I.A nas resolucdes de conflitos deve se observar e presar pela
seguranca das informagdes virtuais dos consumidores para que ocorrer problemas maiores do
que o conflito que se esta buscando resolver. (LGPD, 2018).

Ressalva-se também, que além dos desafios relacionados a protecdo das informacdes
pessoais, a falta de mao de obra humana pode ensejar preocupagdes, visto que nao haveria a
capacidade de julgamento com empatia pelas partes envolvidas, pois a inteligéncia artificial
analisaria as informagdes obtidas por meio da rede digital e dados disponiveis para ela, nao
sabendo assim as condi¢des pessoais, fisicas ou emocionais dos consumidores, tomando assim
uma decisdo com base apenas nos dados disponiveis para utilizagdo. (NUNES; PAOLINELLI,
2021).

A inteligéncia artificial pode transformar a forma como os conflitos de consumos sdo
resolvidos, oferecendo maiores beneficios para os consumidores, permitindo o acesso a justica
para todas as pessoas que se sentirem no direito violado, além da eficiéncia nos procedimentos,
todavia, questdes relacionadas as segurancgas de dados ou ma utilizagdo dos dados poderiam
gerar mais conflitos.

Sendo assim, ha limites juridicos que devem ser observados no momento em que for
utilizada a inteligéncia artificial para a resolucao dos conflitos, na qual devem ser observados
com maior cuidado as regras vigentes quanto as relagdes de consumo.

O Poder Judiciério deve buscar mais informacdes acerca da utilizagdo da inteligéncia
artificial nos procedimentos, visto que pode ocorrer questionamentos sobre a I.A pode tomar
decisOes mais favoréveis para o fornecedor, causando danos e deixando maior a vulnerabilidade
do consumidor na relagdo de consumo.

No Brasil, a legislacdo vigente ja possui algumas regras para a protecao do consumidor
que haver recebido algum tipo de dano causado pela inteligéncia artificial, tentando resguardar
o direito do consumidor, todavia ainda h4d uma 4rea a ser explorada para maior seguranca com
a utilizagdo da I.A na resolucdo de conflitos, visto que se o judicidrio ndo aplicar os principios
e regras ja existentes para a prote¢ao do consumidor, ocasionard aumentos de danos na violagdo

dos direitos do consumidor.
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4.1 Desafios éticos e regulatorios

Com a crescente digitalizacao das relagdes de consumo, a inteligéncia artificial (IA) se
destaca como uma ferramenta promissora para a resolu¢do de conflitos devido a sua alta
variedade de medidas em sua base de dados que pode adotar buscando a resolug@o dos conflitos.
(FONSECA; DE ALMEIDA; ZAGANELLI, 2020, pp. 116 — 117).

A medida em que ocorre mais intera¢des online, a automacéo e analise de dados tém o
potencial de transformar a forma como empresas e consumidores lidam com relagdes e disputas,
ou seja, podem atuar de forma antecipada, prevendo futuros conflitos e atuando
preventivamente em sua resolucao.

No entanto, essa transformacdo traz consigo desafios significativos que precisam ser

enfrentados, a seguir destacaremos alguns dos principais pontos a serem observados.

4.1.1 Imparcialidade e Neutralidade

A imparcialidade ¢ essencial em qualquer sistema que busca resolver disputas. Um
exemplo pratico € um algoritmo que analisa dados de reclamagdes e identifica padrdes. Se esses
dados historicos contiverem viés — como uma empresa que recebe mais reclamagdes de um
determinado grupo demografico — o algoritmo pode, sem querer, favorecer um lado em
detrimento do outro. Para minimizar esse risco, ¢ fundamental realizar auditorias regulares dos
algoritmos, envolvendo equipes diversas para revisar os dados e as decisdes geradas pela IA.
(FORNASIER; SCHWEDE, 2021).

A preocupacdo com a imparcialidade ¢ comum em sistemas automatizados,
especialmente quando algoritmos sao treinados com dados histdricos. Estudos demonstram que
esses dados podem refletir preconceitos sociais, resultando em decisdes enviesadas. Esse
fenomeno ¢ bem documentado em pesquisas sobre discriminacao algoritmica.

Casos de discriminagdo em algoritmos de crédito também tém sido relatados, como o

exemplo do algoritmo da Experian nos EUA, que enfrentou criticas por seus resultados
4.1.2 Transparéncia nos Processos Decisorios

A falta de transparéncia nos algoritmos pode gerar desconfianca. Imagine um
consumidor que recebe uma decisdo automatizada sobre uma reclamag¢do, mas ndo compreende

como essa decisdo foi tomada. Essa situagdo pode ser frustrante e levar a insatisfacdo. Para
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evitar isso, as empresas devem fornecer relatorios explicativos que mostrem como os dados
foram processados e quais critérios foram utilizados nas decisdes. Ferramentas de visualiza¢do
de dados podem ajudar os consumidores a entender esses processos de maneira mais intuitiva.

A falta de clareza sobre como as decisdes sdo feitas por sistemas de IA ¢ uma critica
comum. Casos em que consumidores se sentiram insatisfeitos com decisdes automatizadas
ressaltam a necessidade de explicagdes acessiveis. O conceito de "caixa-preta" da IA aborda
esse problema, ja que implica que tanto consumidores quanto empresas podem nao entender o
processo decisorio. Essa questao ¢ discutida por Pasquale, que defende a importancia de se ter
clareza nas operagdes de IA. Por exemplo, empresas como a Lemonade, tém sido desafiadas a

explicar como seus sistemas de IA tomam decisdes em casos de sinistros. (PASQUALE, 2015).
4.1.3 Privacidade e Seguranca de Dados

A coleta de dados pessoais para treinar sistemas de IA levanta sérias preocupagdes sobre
privacidade. Legislacdes como a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) no Brasil estabelecem
diretrizes claras sobre como os dados dos consumidores podem ser utilizados. As empresas
precisam garantir que estdo em conformidade com essas leis, implementando praticas robustas
de consentimento e oferecendo opgdes transparentes para que os consumidores decidam se
desejam ou ndo que seus dados sejam coletados. Além disso, ¢ fundamental adotar medidas de
segurancga cibernética para proteger informagdes sensiveis contra vazamentos e ataques.

A LGPD reflete essas preocupacdes € orienta as praticas das empresas em relacao ao uso
de dados. A analise das praticas de mercado tem sido essencial para destacar a importancia da

conformidade legal. Assim diz o Art 6° da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD):

Art. 6° - As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo observar a boa-fé e
0s seguintes principios:

IV - Livre acesso: garantia, aos titulares, de consulta facilitada e gratuita sobre a forma
e a duragao do tratamento, bem como sobre a integralidade de seus dados pessoais;
V - Qualidade dos dados: garantia, aos titulares, de exatiddo, clareza, relevéncia e
atualizacdo dos dados, de acordo com a necessidade e para o cumprimento da
finalidade de seu tratamento;

VI - Transparéncia: garantia, aos titulares, de informagdes claras, precisas e
facilmente acessiveis sobre a realizagdo do tratamento e os respectivos agentes de
tratamento, observados os segredos comercial e industrial;

VII - seguranga: utilizagdo de medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os
dados pessoais de acessos ndo autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de
destruicao, perda, alteragdo, comunicagdo ou difusdo;

VIII - prevengdo: adocdo de medidas para prevenir a ocorréncia de danos em virtude
do tratamento de dados pessoais. (BRASIL. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018.
Lei Geral de Protegido de Dados Pessoais (LGPD). Brasilia, DF: Presidéncia da
Republica, [2020])).
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Casos como a violagdo de dados do Facebook em 2019 mostram o quao vulneraveis essas
informagdes podem ser, assim, em conjunto com a utilizagdo e melhoria de processos com a
inteligéncia artificial, deve ser melhorada a segurancga digital de tais informacgodes, evitando que

outros vazamentos possam ocorrer € prejudicar a sociedade novamente.
4.1.4 Acesso e Inclusao

Atualmente a tecnologia ainda nao ¢ um meio acessivel para todos. Grupos menos
familiarizados com a tecnologia podem ser desfavorecidos na utilizagao de sistemas baseados
em [A. Consumidores mais velhos ou aqueles com acesso limitado ou leigo a tecnologia e a
internet podem enfrentar barreiras por ndo serem familiarizados com as tecnologias da
modernidade, podendo enfrentar problemas ao tentar resolver conflitos por meio de plataformas
automatizadas, podendo até¢ mesmo serem prejudicados.

Isso pode criar uma divisdo no acesso a justica, dificultando a participagdo desses grupos

em processos que deveriam ser inclusivos.
4.1.5 Responsabilidade e Accountability

Quando uma decisdo automatizada resulta em um desfecho insatisfatorio ou injusto, a
questdo da responsabilidade se torna complexa. A falta de clareza sobre quem ¢ responsavel
pode dificultar a responsabilizagdo adequada, criando um vacuo que compromete a confianga
no sistema. Se um consumidor ndo recebe uma compensagdo devida devido a um erro de um
algoritmo, fica a duvida: ¢ a empresa que implementou a IA, os desenvolvedores do algoritmo,

ou a [A em si que deve ser responsabilizada?

4.1.6 Manipulacao e Seguranga

Sistemas de manipulagdes de dados podem ser alvos de ataques cibernéticos, o que
levanta sérias preocupacgdes sobre a seguranca das informagdes dos consumidores e a
integridade das decisdes.

Se um sistema de IA destinado a resolucao de disputas for hackeado, os dados pessoais
dos consumidores podem ser expostos ou manipulados, comprometendo a confianga no sistema
e minando sua eficécia.

Dito isso, podemos afirmar que para a utilizagdo de sistemas inteligentes para resolucdes
de conflitos, ¢ necessario que seja desenvolvido formas de seguranga cada vez mais avancada

tecnologicamente para a prote¢ao dos dados tratados.
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4.1.7 Complexidade dos Casos de Conflito

Os conflitos de consumo frequentemente envolvem aspectos emocionais € contextuais,
por exemplo, uma reclamacao sobre um produto que nao atendeu as expectativas do consumidor
pode estar ligada a promessas de marketing ndo cumpridas.

A inteligéncia artificial, por si s, pode ndo captar essas nuances, por isso, ressaltamos a
importancia de combinar sistemas automatizados com mediadores humanos, que tém a
capacidade de interpretar emocdes e contextos que um algoritmo ndo consegue entender, sendo
que ambos em conjunto tornam uma analise mais precisa e eficaz.

A literatura sobre resolugdo de conflitos e mediagdo destaca a importancia do fator
humano nessas interagdes, especialmente em disputas mais complexas, onde a empatia e a
compreensdo sdo cruciais para chegar a solucdes satisfatorias, visto que a inteligéncia artificial
pode nao entender corretamente algumas emoc¢des necessarias para a melhor forma de se

resolver os conflitos.

4.1.8 Aceitagdo e Confianca do Publico

A aceitacdo da IA como mediadora depende da confianga dos consumidores em sua
eficacia e imparcialidade. Campanhas educativas podem ser fundamentais para demonstrar os
beneficios da IA na resolucdo de conflitos. Testemunhos e estudos de caso que mostram como
a IA ajudou a resolver disputas de maneira eficiente podem contribuir para construir essa
confianga.

A confianca ¢ um fator essencial para a aceitagdo de qualquer tecnologia. Exemplos de
falhas em sistemas automatizados ressaltam que transparéncia e educagdo do consumidor sao
cruciais para estabelecer essa confianca. Pesquisas sobre comportamento do consumidor
mostram uma clara correlagdo entre confianga e satisfagdo. Além disso, estudos indicam que os
mediadores humanos frequentemente sdo mais eficazes em entender a dindmica interpessoal.

A TA pode ndo captar essas sutilezas, o que pode levar a resolugdes insatisfatorias.

4.2 Oportunidade de aprimoramento

A automacdo pode significativamente reduzir o tempo de resolug¢do de conflitos.

Sistemas de IA, por exemplo, podem responder automaticamente a perguntas frequentes e
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processar reclamagdes simples em questdo de minutos, enquanto casos mais complexos sao
encaminhados para agentes humanos.

Tais facilidades pelas plataformas inteligentes ndo apenas melhoram a experiéncia do
consumidor, mas também otimizam os recursos da empresa, permitindo que os funcionarios se
concentrem em problemas que exigem julgamento humano.

Algumas empresas como a Amazon utilizam chatbots para resolver questdes simples de
atendimento ao cliente, aumentando a eficiéncia e agilidade na comunicagao com o consumidor,
o que faz com que seja possivel liberar os colaboradores para lidar com situagdes mais

complexas.

4.2.1 Analise de Dados para Prevencao de Conflitos

A TA pode auxiliar as empresas a identificar problemas antes que se tornem grandes
disputas. Por exemplo, uma andlise de dados pode revelar que um determinado produto
apresenta uma taxa elevada de reclamagdes. Com essas informacdes, a empresa pode adotar
medidas proativas, como melhorias no produto ou ajustes nas campanhas de marketing,
minimizando o impacto negativo sobre os consumidores.

Ferramentas de anélise preditiva estdo sendo utilizadas para identificar padrdes que
podem levar a conflitos, permitindo que as empresas adotem acdes preventivas. Estudos em
gerenciamento de risco ressaltam o valor dessa abordagem, mostrando como a andlise preditiva

pode ajudar a detectar padrdes de insatisfacdo antes que se transformem em conflitos.

4.2.2 Assisténcia ao Consumidor em Tempo Real

Retomando mais uma vez sobre este ponto, assistentes virtuais e chatbots estdo se
tornando comuns no que se refere ao atendimento ao cliente, oferecendo respostas rapidas e
precisas a perguntas e orientando os consumidores no processo de resolu¢do de conflitos. Por
exemplo, se um consumidor tiver diividas sobre uma devolu¢do, um chatbot pode guia-lo pelo
processo em tempo real, melhorando sua experiéncia geral.

A crescente popularidade de chatbots e assistentes virtuais demonstra como a IA pode
proporcionar suporte imediato. Pesquisas sobre a experiéncia do cliente destacam a importancia
da agilidade na resolucdo de problemas. Um exemplo ¢ a Sephora (Rede Mundial de Lojas de
Cosméticos de Luxo), que implementou chatbots para auxiliar clientes em suas compras,

fornecendo informagdes instantaneas sobre produtos e resolvendo duvidas rapidamente. Essa
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abordagem ndo apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também alivia a carga sobre o

atendimento humano.

4.2.3 Personalizacao da Experiéncia

A capacidade da IA de analisar o historico de interagcdes do consumidor permite uma
abordagem mais personalizada. Um sistema de IA pode identificar o comportamento do cliente
e adaptar suas respostas com base em interagcdes anteriores, criando uma experiéncia mais
satisfatoria e aumentando a lealdade a marca. Os consumidores se sentem valorizados e
compreendidos. O uso de IA para personalizagdao estd bem documentado em marketing e
atendimento ao cliente. A capacidade de aprender com interagdes passadas permite uma
abordagem centrada no consumidor, como demonstrado por empresas que utilizam anélise de
dados.

A personalizagdo impulsionada por 1A, como a aplicada pela Netflix, pode aprimorar a
satisfacdo do cliente ao oferecer recomendagdes relevantes. Isso ndo apenas melhora a
experiéncia de consumo, mas também pode reduzir a frustragdo, diminuindo a probabilidade de

conflitos.

4.2.4 Treinamento e Capacitagao de Mediadores

A inteligéncia artificial pode ser utilizada para desenvolver simulagdes e cenarios de
resolugdo de conflitos, treinando mediadores humanos de forma eficaz. Ao expor os mediadores
a diferentes situacOes e respostas de consumidores, as empresas conseguem aprimorar as
habilidades de seus colaboradores, preparando-os para lidar com uma variedade de conflitos.

Simulagdes desenvolvidas por sistemas de IA estdo sendo empregadas em diversos
setores, incluindo mediag¢do. A literatura sobre treinamento e desenvolvimento profissional
destaca como essas ferramentas podem melhorar habilidades e eficicia. Institui¢des
académicas, como Harvard, utilizam simula¢des em seus programas de treinamento, permitindo
que mediadores pratiquem em cenarios realistas. A integracdo da IA nesses treinamentos pode
potencializar a aprendizagem, embora que ainda exigiria supervisao humana.

A adocdo da inteligéncia artificial na resolucdo de conflitos de consumo ¢ uma via de
mao dupla, repleta de desafios e oportunidades. Para que a IA se torne uma ferramenta eficaz e
confidvel, as empresas precisam abordar questdes de imparcialidade, transparéncia e

privacidade com seriedade. Ao mesmo tempo, as oportunidades que a IA oferece para aumentar
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a eficiéncia, personalizacdo e proatividade na resolugdo de conflitos sdo imensas. Com um
planejamento cuidadoso e uma abordagem centrada no consumidor, a IA pode revolucionar a
forma como os conflitos de consumo sdo gerenciados, beneficiando tanto empresas quanto

consumidores.

4.2.5 Eficacia e Inovagdo: Como a IA Poderia Revolucionar o Procon

O Procon, ou Programa de Prote¢ao e Defesa do Consumidor, ¢ um 6rgao publico
brasileiro criado para proteger os direitos dos consumidores e promover a educacdo sobre
consumo consciente. Sua atuagdo envolve a prevencdo e resolucdo de conflitos entre
consumidores e fornecedores, além de fiscalizar praticas comerciais.

A adogdo da conciliagdo como forma de solu¢dao para os conflitos de consumo pelos
Procons resulta de dois fatores principais: um antigo costume j& consolidado nesses 6rgaos e a
previsdo legal para o desempenho dessa funcdo. Essa combinagdo € evidente na analise das
diversas resolucdes, portarias € normas regulamentadoras dos processos administrativos dos
Procons estaduais e municipais em todo o pais.

A Deliberagao 2397/2007, da Assembleia Legislativa de Minas Gerais (Regimento
Interno do PROCON Assembleia), que contém o regimento interna do referido oOrgao

de defesa dos consumidores mineiros, preceitua o seguinte:

Art. 3°- Compete ao Procon Assembleia:

[...]

VI - Funcionar, no processo administrativo, como instancia de conciliagdo, no
ambito de sua competéncia, nos termos da Lei Federal n® 8.078, de 1990, e da
legislagdo complementar;

[...]

Art. 19- A audiéncia de conciliagdo tem por objetivo a composicdo de acordo
entre o consumidor e o fornecedor, por intermediacdo do Procon, em observancia ao
disposto no inciso VI do art. 3° desta deliberacdo. (Assembleia Legislativa de Minas
Gerais — Deliberacio n° 2397, de 20 de junho de 2007).

O Procon possui um grande potencial para integrar a inteligéncia artificial em suas
operagdes, tornando-se uma instituicao ainda mais eficaz na defesa dos direitos do consumidor.
Essa iniciativa ndo apenas melhoraria a eficiéncia dos servigcos prestados, mas também poderia
aumentar a confianga do publico nas instituigdes de protecdo ao consumidor. (Deliberagdo
2397/2007 — ALMG).

Uma forma de implementar essa tecnologia seria através de chatbots e assistentes virtuais
que poderiam responder a perguntas frequentes e orientar os consumidores sobre seus direitos.

Isso reduziria o tempo de espera e aumentaria a eficiéncia no atendimento. Além disso,
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utilizando [A para analisar grandes volumes de dados de reclamagdes, o Procon poderia
identificar padrdes e tendéncias nas queixas, direcionando agdes preventivas e educativas e
permitindo uma tomada de decisdo mais informada. A IA também poderia ser usada para criar
plataformas de mediagdo online, onde as partes envolvidas em um conflito poderiam apresentar
suas queixas e receber recomendacdes de solugdes, facilitando a resolucdo rapida e amigavel
de disputas.

O Procon poderia desenvolver materiais educativos baseados em IA que ajudassem os
consumidores a entender melhor seus direitos € como proceder em casos de conflitos, incluindo
videos interativos e tutoriais online. (BRITO; SANTOS, 2009). Com a analise de dados, o
Procon poderia identificar praticas comerciais abusivas ou recorrentes, permitindo uma atuagao
mais proativa e eficiente na fiscalizacao e prote¢ao do consumidor. Além disso, a utilizagao de
plataformas digitais poderia atender consumidores em regides mais afastadas, democratizando
0 acesso aos servicos. A implementacdo de tecnologias de IA no Procon pode ndo apenas
melhorar a eficiéncia do 6rgdo, mas também proporcionar uma experiéncia mais satisfatoria
para os consumidores. Além disso, pode contribuir para a criagdo de um ambiente comercial
mais justo e transparente. Contudo, ¢ fundamental considerar questdes éticas e de privacidade

na utilizagdo dessas tecnologias.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como seu principal foco analisar a inteligéncia artificial e sua
utilizacao nos sistemas ODR para a facilitacdo do acesso a justica, fazendo um comparativo
com os tribunais tradicionais.

No estudo realizado foi possivel levantar os principais pontos relacionados aos
beneficios de se utilizar a inteligéncia artificial para resolugdes de conflitos por meio das
plataformas ODR, destacando a agilidade do processo, redugdo de custos e analises eficientes
dos bancos de dados.

Os resultados demonstrados indicam que as plataformas de resolugdes de conflitos ODR
estdo sendo cada vez mais utilizadas e que sua abordagem esta sendo de grande valia perante a
sociedade pois estd proporcionando uma facilidade para o acesso a justica no qual ¢ um direito
de todos e estd resguardado na constituicdo federal brasileira. A pesquisa demonstrou que a
satisfacdo devido ao tempo médio para retorno por meio das plataformas ¢ um dos maiores
beneficios de sua utilizagao.

Em conclusdo, este trabalho enfatiza que a inteligéncia artificial para facilidades
juridicas ¢ um caminho que vem sendo explorado com maior recorréncia nos tempos atuais e
que ¢ o caminho a ser mais utilizado num futuro préximo, todavia deve ser utilizado com
cuidado, visto que as grandes bases de dados caso usadas devem estar enquadradas perante a

LGPD.
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