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A MEDIACAO COMO FORMA DE CONCILIACAO NO DIREITO DO CONSUMIDOR
UMA EXPERIENCIA NO BALCAO DO CONSUMIDOR — ULBRA GUAIBA

Introducao

A mediacao € um meio alternativo para a
resolucao dos conflitos nas relacoes de consumo.
Tendo como premissa a satisfacao, eficacia e a
celeridade no acesso a justica. E através deste objetivo
que o projeto Balcao do Consumidor — ULBRA Guaiba
atende os consumidores que estao enfrentando
alguma dificuldade na relacao consumerista, buscando
adotar uma técnica consensual capaz de criar um
ambiente eficaz e satisfatorio nas solucdes de
conflitos, pacificando as relacboes de forma célere,
preservando a autonomia das partes.

Objetivos

- Analisar os atendimento do projeto, avaliando se a
mediacao como forma de conciliacao tem alcancado
uma relacao de satisfacao, eficiéncia e celeridade na
solucao destes conflitos.

- Analisar o nivel de efetividade do Codigo de Defesa
do Consumidor garantido pelos atendimentos.

Metodologia

Foi analisada a base de dados e relatérios dos
atendimentos do projeto Balcao do Consumidor -
ULBRA Guaiba, além da experiéncia de participacao.
Este projeto teve inicio em outubro de 2017. Os dados
e relatdrios foram obtidos através do site® do projeto.

Com esta pesquisa foi possivel analisar e avaliar o
atingimento do objetivo do projeto, na questao de
satisfacao, eficacia e celeridade dos atendimentos aos
consumidores com algum conflito extrajudicial.

Os atendimentos aos consumidores ocorrem de
forma presencial no Campus da universidade, duas

vezes por semana, nas quartas e sextas-feiras das 15 h
as 18 h.
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Resultados

PROGRAMAS ESTADUAL DE DEFESA DOS CONSUMIDORES/PROCON-RS

_ ATENDIMENTOS ATENDIMENTOS
PROCON-RS BALCAO

TOTAL DE TOTAL DE TOTAL DE TOTAL DE
ATENDIMENTOS CONCILIACOES INFORMACOES JUDICIALIZACOES

116 (93%) 5 (4%) 5(3%)

BALCAO ULBRA

GUAIBA 126

Conclusoes

O projeto Balcao do Consumidor — ULBRA
Guaiba obteve um percentual de 93% de conciliacoes
nos atendimentos e apenas 3% dos conflitos
relatados foram encaminhados ao judiciario.

Assim a mediacao conseguiu alcancar a
satisfacao, eficacia e celeridade junto aos
atendimentos realizados pelo projeto.

Tendo sido observado indice de apenas 3% de
judicializacao, restou inequivocamente comprovada
eficacia do Codigo de Defesa do Consumidor. O alto
indice de conciliacdao indica que os conflitos tenham
surgido apenas por falhas na comunicacao e nao por
ineficacia legislativa.
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