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RESUMO

Na tentativa em utilizar a arbitragem como um meio alternativo, viavel e eficaz na
solugdo de conflitos gerados nas transagdes de comércio eletrbnico brasileiro, o
presente trabalho faz uma breve analise das estimativas, para os préximos anos, do
e-commerce no Brasil e da atual situagdo do nosso sistema judiciario. Nessa linha,
apo6s analise de suas fases (convengao de arbitragem, instauragao, procedimento e
sentenca arbitral), a arbitragem se posicionou como o meio de solugado de conflitos
que reune as principais caracteristicas que as partes litigantes almejam: celeridade,
informalidade, possibilidade de ter decisdo técnica e liberdade quanto ao
procedimento. Ainda, foram levadas em consideragao outras caracteristicas como o
baixo custo em alguns casos, o sigilo, a inexisténcia de recursos e a possibilidade da
sentencga arbitral, quando condenatdria, constituir titulo executivo. Compiladas todas
essas informacodes foi possivel idealizar, de forma esquematica, um sistema de uma
Camara de Arbitragem On-Line, em que todos os principios do procedimento arbitral

pudessem ser respeitados.

Palavras-chave: Arbitragem On-Line. Disputas no e-Commerce. Camara de

Arbitragem On-Line. Arbitragem em compras virtuais.



LISTA DE SIGLAS

CC — Cadigo Civil;

CDC - Cddigo de Defesa do Consumidor;
CF — Constituicao Federal,

CPC — Cddigo de Processo Civil;
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1 INTRODUGAO

Enquanto o setor de varejo apresenta uma queda substancial em seu
faturamento, o e-commerce segue firme e forte com uma estimativa de crescimento
de 12% em 2017, chegando a marca de R$ 49,7 bilhdes em vendas. A migracédo das
compras do varejo fisico para o comércio eletronico, aliado ao aumento da
participagéo dos dispositivos moveis nas compras, foram fatores determinantes nesse
crescimento.

Em um cenario globalizado, as vendas pela Internet sdo sempre em escala
macro, seja pela facilidade, agilidade e/ou inexisténcia de barreiras geograficas. Por
deducao logica o volume de disputas ou controvérsias geradas nessas transacoes é
e sera diretamente proporcional ao volume de vendas o que nos leva a um simples
questionamento: sera possivel solucionar tais problemas de maneira tdo simples e
eficiente quanto ao proprio ato de comprar pela Internet?

O presente trabalho, busca explorar a utilizagdo da arbitragem como um
meio alternativo, viavel e eficaz na solugao de conflitos gerados nas transacdes de
comércio eletrénico brasileiras. Cabe aqui salientar que estamos falando de uma
arbitragem também no formato on-line uma vez que, se o e-commerce é caracterizado
pela velocidade das transagdes, pela facilidade e pela possibilidade de haver grande
distancia geografica entre as partes, entdo a arbitragem também devera possuir tais
caracteristicas.

Uma vez comprovada a eficacia e a viabilidade da arbitragem (on-line), o
e-commerce brasileiro se transformara em uma modalidade comercial mais atrativa
para as empresas e investidores, em contrapartida, mais segura e confiavel para os
consumidores.

Para tanto, o presente estudo se utilizou de pesquisas bibliograficas, em
publicagdes das areas comercial, econémica e juridica, para se chegar em diversas
deducgdes logicas que juntas promoveram o esclarecimento e o propésito do tema.

Estruturado em trés capitulos, o trabalho apresenta primeiramente, e de
forma abrangente, o comércio eletrénico no Brasil, desde a sua definicao e estimativas
de crescimento, seu enquadramento como relagdo de consumo e atual cenario dos
conflitos gerados nessa modalidade de comércio.

Em seguida serao examinados os meios de solugao de conflito, dando um

maior enfoque na arbitragem: clausula compromissoria, instauragdo da arbitragem,
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procedimento e sentenca arbitral, execucdo da sentencas e despesas do
procedimento.

Por ultimo, sera definido o que seria uma Camara Privada de Arbitragem e
sua constitui¢ao juridica. Também, sera explanada a possibilidade de incremento da
arbitragem online onde todos os atos processuais seriam efetuados pela Internet.
Serao explorados os aspectos juridicos e, também, a prépria admissibilidade juridica
dessa “nova” forma de resolver problemas originados das transagdes de comércio

eletrénico.
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2 E-COMMERCE

E-commerce € um conceito aplicavel a todos os tipos de negocio ou
transacao comercial que implique na transferéncia de informacgao através da Internet
— no presente trabalho estaremos focados nas transagbes de compra e venda de
produtos e/ou servigo feitos pela Internet (lojas virtuais brasileiras) e, muitas vezes,
utilizaremos como sinbnimo de e-commerce, expressdées como por exemplo,
transagdes ou vendas on-line, transagdes de comeércio eletrébnico ou vendas pela
Internet.

Atualmente, o e-commerce € um dos mais importantes fenbmenos da
Internet no que tange seu crescimento, permitindo aos consumidores efetuarem suas
compras de maneira rapida e sem as limitacdes impostas pela distancia geografica do
fornecedor ou lojista. No Brasil, a tendéncia é de franca expanséo, registrando um
aumento consideravel das vendas on-line (2016) e, ainda, uma excelente previséo de

crescimento para 2017. '
2.1 O E-COMMERCE NO BRASIL

Normalmente as condi¢des favoraveis da conjuntura econémica de um pais
se reflete no crescimento das vendas do comércio varejista. O varejo tem influéncia
positiva da alta do rendimento dos cidadaos, valorizagcdo da prépria moeda, queda
dos juros e ampliagéo do crédito. 2

O ultimo ano foi marcado pelo crescimento do desemprego no Brasil que
atingiu cerca de 12% da populagéo economicamente ativa, de acordo com a Pesquisa
Nacional de Amostra de Domicilio (PNAD) promovida pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) — 12 milhées de pessoas desocupadas no pais.

A Tabela 1 apresenta os valores, na escala de milhares, da variagao
mensal da taxa de desemprego correspondente ao periodo entre os anos de 2012 a
2017.3

1 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 08. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 29. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Pesquisa Mensal de Emprego de
2012 até 2017. Disponivel em: < http://br.advfn.com/indicadores/pnad />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Tabela 1 - Variagdo Mensal da Taxa de Desemprego (de 2012 a 2017).

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

2012 - - 7,9 7,8 7,5 7,5 7,4 7,3 7,1 6,9 6,8
2013 7,2 7,7 8 7,8 7,6 7.4 7,3 7,1 6,9 6,7 6,5
2014 6,4 6,8 7,2 7,1 7 6,8 6,9 6,9 6,8 6,6 6,5
2015 6,8 7.4 7,9 8 8,1 8,3 8,6 8,7 8,9 9 9

2016 9,5 10,2 10,9 11,2 11,2 11,3 11,6 11,8 11,8 11,8 11,9
2017 | 12,6 - - - - - - - - - -

Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Pesquisa Mensal de Emprego,
de 2012 a 2017.

No entanto, mesmo com um cenario econémico desolador, 0 mercado on-
line de vendas a varejo cresceu na contramao da crise, segundo uma pesquisa feita
pela EBIT. Na Figura 1 é possivel verificar a consolidacdo da quantidade de

consumidores Unicos, que efetuaram algum tipo de compra on-line. '

Figura 1 - Evolugao dos consumidores (2013 até 2016).

CONSUMIDORES UNICOS (MILHOES)

60
50 47,93

39,14
40 37,99

31,27
30
20

10

2013 2014 2015 2016

Fonte: EBIT. WEBSHOPPERS. 352 EDIGAO, ano de 2017.

Presente no mercado brasileiro desde 2000, a EBIT € uma empresa que

acompanha a evolugao do varejo digital no pais desde o seu inicio, sendo a maior

1 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 12. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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referéncia em inteligéncia competitiva para o e-commerce, utilizando para isso, um
sofisticado sistema de coleta de dados, em tempo real, do consumidor on-line.

Todos os anos a EBIT divulga uma pesquisa que visa tragcar o rumo do
mercado de compras online. Esse estudo é chamado de WEBSHOPERS e possui
grande credibilidade sendo uma das principais referéncias do setor. Segundo esse
estudo, ja em sua 352 Edigao (2017), mesmo com a queda na renda do trabalhador e
a instabilidade politica e econdmica do pais, o comércio eletrénico obteve resultados
positivos - a popularizagdo do uso de dispositivos moveis e melhores pregos
oferecidos, em tempos de recessao, fez com que o consumidor encontrasse nas
compras virtuais um meio de economizar. 2

Baseado em um crescimento constante, estima-se para 2017, um
crescimento nominal de 12% no faturamento do comércio eletrénico que atingira a

marca de R$ 49,7 bilhdes, conforme podemos verificar na Figura 2.

Figura 2 - Faturamento do e-commerce no Brasil (2011 até 2017).

RS BILHOES
60
49,7
20 44,4
41,3
40 35,8
28,8
30
22,5
18,7
20
10
0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fonte: EBIT. WEBSHOPPERS. 352 EDIGAO, ano de 2017.

Assim como em 2016, parte do crescimento do faturamento de 2017, no e-

commerce, devera ser impulsionado pelo aumento de precos e também pela maior

1 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 04. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
2 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edi¢cao 2017, p. 12. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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participagdo nas vendas das categorias como eletrodomésticos, smartphones, casa &
decoracéo e pecas & acessorios automotivos. '

Segundo André Dias, COO da EBIT, “o aumento das vendas em lojas
virtuais no pais também se deve aos novos habitos de consumo da populagédo. A
migragdo das compras do varejo fisico para o comércio eletrobnico é fator que
contribuira para aumento das vendas. Estimamos que em 2017 as vendas do e-
commerce representardo cerca de 4,3% das vendas do varejo no brasil, ante 3,8%
em 2016". 2

Outra estimativa para 2017, da EBIT, € o aumento na participagdo dos
dispositivos méveis no e-commerce. Estima-se um crescimento de 41%, podendo

chegar no final do ano a 32% de todas as compras virtuais (Figura 3). 3

Figura 3 - Participacdo dos smartphones nas compras virtuais (2011 até 2017).

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

JAN | 0,1%

JUN 0,3%

JAN 0,8%

JUN 1,3%

JAN EE 2,5%

JUN I 3,6%

JAN | 4,8%

JUN ] 7,0%

JAN | 9,7%

JUN ] 10,1%

JAN | 16,0%

JUN | 23,0%

JAN | 25,0%
JUN 32,0%

2017 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 K 2011

Fonte: EBIT. WEBSHOPPERS. 352 EDIGAO, ano de 2017.

Podemos entender essa mudanga de comportamento, nas compras pela
Internet, como uma quebra de paradigma cultural onde o consumidor brasileiro

acabou por desmistificar o e-commerce que, por sua vez, se mostrou como um canal

1 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 24. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
2 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edi¢cao 2017, p. 24. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
3 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 25. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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de consumo rapido, facil e que se molda, em tempo real, a realidade financeira do

pais tornando-se parte dos habitos e da cultura da sociedade atual.
2.2 E-COMMERCE COMO RELACAO DE CONSUMO

Hoje o e-commerce, em se tratando de uma relagdo de consumo, oferece
diversas possibilidades de compra de produtos ou aquisi¢ao de servigos, podendo ser
realizada entre empresas (B2B), entre empresa e consumidor (B2C) e entre
consumidores (C2C). 2

Juridicamente uma relagdo de consumo é definida, basicamente, pelo
vinculo juridico ou pressuposto légico do negdcio juridico celebrado e possui a tutela
do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) 3. Sdo elementos de uma relagao

consumo:

¢ Elementos subjetivos: o consumidor e o fornecedor; e

e Elementos objetivos: o produto e/ou servigo.

No CDC nao esta expressamente definida a relagdo de consumo, referindo-
se apenas aos seus elementos subjetivos e objetivos, o que, por si s0, ja possibilita o
delineamento desse tipo de relacéao juridica.

Maria Antonieta Zanardo Donato ressalta, em sua obra Protegcdo ao
Consumidor, Conceito e Extenséo, que: “O Cédigo de Defesa do Consumidor n&o nos
oferece o conceito de relagcao de consumo. Fornece-nos, o legislador patrio, o conceito
de consumidor, de fornecedor, de produtos e servicos, ou seja, os elementos
necessarios para compor-se a relacdo de consumo. Devemos, pois, a partir da
conjugagao desses elementos, obter o significado e a extensdo da relagédo de
consumo que, em sintese, € proprio objeto de regulamentacdo do Cédigo de Defesa

do Consumidor.

1 EBIT. WEBSHOPPERS 35° Edigao 2017, p. 12, 13 e 14. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 ANTUNES, André; JOIA, L. Anténio. Gestdo estratégica da tecnologia da informagéo. Sao
Paulo. FGV, 2015, p. 71.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Codigo de Defesa do Consumidor - Lei N° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.
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Podemos, valendo-nos dos elementos conjugativos da relagao juridica de
direito privado, obter o conceito da relagdo juridica de consumo.

Assim, segundo Emilio Betti, a relagdo juridica de direito privado
caracteriza-se pela relacdo que o direito objetivo estabelece entre duas pessoas,
conferindo a uma delas um poder e impondo a outra um vinculo correspondente.

Nessa mesma esteira de elementos podemos dizer que a relag&o juridica
de consumo, genericamente, caracterizar-se-a como a relagdo que o direito do
consumidor estabelece entre o consumidor e o fornecedor, conferindo ao primeiro um
poder e ao segundo um vinculo correspondente, tendo como objeto um produto ou
um servigo.”

Para que uma relacgao juridica seja caracterizada como uma relagao de
consumo, € preciso a presenga dos elementos subjetivos e de pelo menos um dos
elementos objetivos mencionados acima. A falta de qualquer um desses requisitos
descaracteriza a relagéo juridica de consumo, afastando-a, portanto, do ambito de
aplicagédo do Cdédigo de Defesa do Consumidor. 2

Ainda assim, mesmo com a configuragdo de uma transagao on-line como
uma relagdo de consumo e, consequentemente seu regramento pelo CDC, existem
controvérsias juridicas quanto ao tipo de produto ou servigo oferecido nessas
transacoes.

Podemos levantar um exemplo que seria 0 caso da compra e venda de
passagens aéreas pela Internet. Seria 0 caso de uma relagao de consumo totalmente
balizada pelo Cdédigo de Defesa do Consumidor? Na situacdo do direito de
arrependimento, regrado no art. 49, do CDC, também seria aplicado em compras de

passagens aéreas?

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre
que a contratagdo de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

1 DONATO, Maria A. Zanardo. Protecdo ao Consumidor, Conceito e Extensao. Sdo Paulo: RT, 1994,
p.69 e 70.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Codigo de Defesa do Consumidor - Lei N° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.
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Em algumas pesquisas jurisprudenciais sobre o assunto, foi possivel

encontrar o enquadramento desse tipo de comércio em consonancia com o CDC:

DIREITO DO CONSUMIDOR. COMPRA DE PASSAGEM AEREA PELA
INTERNET. APLICACAO DO ART. 49 DO CDC. DIREITO DE
ARREPENDIMENTO. PRAZO DE REFLEXAO. MULTA INDEVIDA.
RECURSO PROVIDO. 1. A FACULDADE DE DESISTIR DAS COMPRAS
REALIZADAS FORA DO ESTABELECIMENTO DO FORNECEDOR,
PREVISTA NO ART. 49 DO CDC, APLICA-SE AOS CONTRATOS DE
TRANSPORTE AEREO DE PASSAGEIROS, FORMALIZADOS ATRAVES
DA INTERNET, NO SiTIO ELETRONICO DA COMPANHIA.
PRECEDENTES. 2. INDEVIDA A COBRANCA DE MULTA PELO
EXERCICIO DO DIREITO DE ARREPENDIMENTO NO PRAZO DE
REFLEXAO LEGALMENTE ASSEGURADO AO CONSUMIDOR. 3.
RECURSO CONHECIDO E PROVIDO. '

Em outras jurisprudéncias, foi possivel verificar que o entendimento se
deu, em tratar a transagdo como um contrato de transporte regulamentado por normas
especiais, onde todas as informacgdes referentes ao servigo, quando disponibilizadas
ao consumidor no ato da compra, acabam por nao serem tuteladas ou protegidas pelo
art. 49, do CDC:

COMPRA DE PASSAGEM AEREA PELA INTERNET. DIREITO DE
ARREPENDIMENTO. INFORMAGAO SOBRE A POLITICA DE PRECOS. 1 -
ASSISTE AO CONSUMIDOR O DIREITO DE ARREPENDIMENTO, NO
PRAZO DE SETE DIAS, A CONTAR DA ASSINATURA DO CONTRATO OU
DO RECEBIMENTO DO PRODUTO OU SERVICO SEMPRE QUE A
CONTRATAGCAO OCORRER FORA DO ESTABELECIMENTO COMERCIAL
(ART. 49, CDC). 2 - ESSA PROTEGCAO NAO AMPARA A COMPRA DE
PASSAGEM AEREA PELA INTERNET, POR SE TRATAR DE CONTRATO
DE TRANSPORTE, REGULAMENTADO POR NORMAS ESPECIAIS,
SOBRETUDO PORQUE TODAS AS INFORMACOES REFERENTES AO
SERVIGO SAO DISPONIBILIZADAS AO CONSUMIDOR, EM ESPECIAL, A
POLITICA DE PRECOS RELATIVA A PASSAGEM QUE SERA ADQUIRIDA,
QUE PREVE REGRAS PARA CANCELAMENTO E REEMBOLSO DE
VALORES PAGOS EM CASO DE DESISTENCIA. 3 - EMBARGOS
INFRINGENTES NAO PROVIDOS. 2

Acredito que uma relacdo de comércio on-line sempre havera uma ralacao
de consumo caracterizada e, como tal, sempre devera ser respeitado o Cédigo de

Defesa do Consumidor pois, fica evidente que ndo é o produto ou servico e nem

1 TJ-DF - ACJ: 20130111143480 DF 0114348-08.2013.8.07.0001, Relator: LUIS MARTIUS
HOLANDA BEZERRA JUNIOR, Data de Julgamento: 04/02/2014, 32 Turma Recursal dos Juizados
Especiais do Distrito Federal, Data de Publicagéo: Publicado no DJE: 18/03/2014, p. 390.

2 TJ-DF - EIC: 20120110360896, Relator: JAIR SOARES, Data de Julgamento: 03/11/2014, 22
Camara Civel, Data de Publicagéo: Publicado no DJE: 18/11/2014, p. 102.
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mesmo o tipo contratual celebrado entre as partes que ira regular ou n&o a aplicagao
do CDC "2,

2.3 CONFLITOS NAS TRANSACOES DE E-COMMERCE

O e-commerce, como ja explanado anteriormente, se destaca como uma
relagado de consumo extremamente facil e rapida. Em um cenario como esse, também
podemos perceber que essa relagdo de consumo € em escala macro, pois além de
facil e rapida, o e-commerce propicia a quebra da barreira da distancia geogréfica
entre o consumidor e o fornecedor — ainda, levando-se em conta o raciocinio légico,
sera naturalmente inevitavel o crescimento progressivo das controvérsias geradas

nessas transagoes. 3

[...] toda relacdo de consumo é baseada na confiabilidade e, quando ha uma
relacdo que se estabelece a distancia, o impacto da confianga é ainda maior.
A entrega do produto deve ser feita conforme o anunciado, as ofertas devem
cumprir o que prometem, a forma de pagamento deve ser respeitada, além
de outras questodes. [...] Ha mais reclamacgdes justamente porque o segmento
esta em expansao, por isso é preciso estar atento as questdes que envolvem
o direito do consumidor. 4

Conflitos sao situacdes inerentes e normais em relacbes de consumo,
dirimidos e balizados pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. Hoje a politica Nacional
das Relacdes de Consumo ¢é balizada por uma relagao de principios constantes nos
incisos | a VI, do art. 4°, do CDC que possuem como objetivo atender as “necessidades
dos consumidores, em respeito a sua dignidade, saude e segurancga, a protecao de
seus interesses econOmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a

transparéncia e harmonia das relagées de consumo”. °

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Cédigo de Defesa do Consumidor - Lei N° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8B078.htm />. Acesso em:
27 mar. 2017.

2 DONATO, Maria A. Zanardo. Protecao ao Consumidor, Conceito e Extensao. Sao Paulo: RT,
1994, p. 70.

3 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagdes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

5 BRASIL. Palacio do Planalto. Codigo de Defesa do Consumidor - Lei N° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8B078.htm />. Acesso em:
27 mar. 2017.
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Muitas disputas de relagdes de consumo originadas no e-commerce, Sao
muito parecidas ou até mesmo idénticas as controvérsias geradas nas transagdes
tradicionais (presenciais), como por exemplo, as reclamagdes sobre o prazo de
entrega, a qualidade do produto, a ndo entrega do produto e etc. '

De acordo com o PROCON-SP, em 2016, foi a primeira vez que uma rede
varejista ocupou um lugar de destaque entre as mais reclamadas (Tabela 2). A maior
parte das reclamagdes do grupo ficou concentrada em seu e-commerce (89%), na

grande maioria relacionadas a ndo entrega de produtos. 2

Tabela 2 - Reclamag¢des Fundamentadas, ano de 2016

Problema Atendidas Na_o Total
atendidas

N&o entrega/demora na entrega do produto 145 114 259
Contrato/pedido/orgamento (rescisao, 40 78 118
descumprimento, erro, etc.)
Produto entregue diferente do pedido 42 29 71
Publicidade enganosa 12 51 63
Desisténcia de compra (cancelamento de 38 14 52
compra)
Total Geral 277 286 563

Fonte: PROCON-SP. Reclamagdes fundamentadas. B2W / AMERICANAS.COM / SUBMARINO /
SHOPTIME / SOU BARATO / LOJAS AMERICANAS, de 2017.

Mesmo classificando as disputas originadas no e-commerce com disputas
iguais ou semelhantes as tradicionais, ainda ha muito o que se doutrinar sobre o
assunto. O CDC desempenha um papel fundamental como guardido e protetor dos
direitos do consumidor, no entanto, nesse assunto, ainda existem muitas duvidas tanto
do lado do fornecedor quanto do lado do consumidor. 3

A visao do fornecedor é obter o maior lucro possivel com o novo canal de

vendas — o e-commerce. No entanto, alguns fatores como a falta de planejamento

1 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 PROCON-SP. Reclamag¢6es fundamentadas 2016. Disponivel em: <
http://sistemas.PROCON.sp.gov.br/reclamacao_fundamentadallista_problemas.php?id=16&municipio
=&ano=2016&eh_grupo=1&posicao=11 />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagdes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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gerencial, eventuais falhas no processo de venda ou, até mesmo, deixar de atuar
preventivamente em questdes que poderiam causar impactos juridicos, venham a
trazer prejuizos ao negocio. '

Deve-se implementar agdes para reduzir o custo, como a possibilidade de
firmar acordos antes das audiéncias, evitando despesas com advogados,
deslocamentos, entre outros. Necessario também, elaborar relatérios que permitam a
verificagao da origem dos problemas, de forma que possa agir ativamente em suas
corregdes. Além disso, o atendimento rapido e preventivo aos problemas relatados
pelos consumidores diminui os riscos de eventuais agdes judiciais. 2

Ja o consumidor, enxerga o e-commerce apenas como uma nova forma de
consumir. Em casos de problemas na transagao on-line, ele normalmente entra em
contato com a loja virtual no intuito de resolver a questdo. Caso nao consiga chegar
em uma solugao positiva, o consumidor acaba por fazer uma reclamacg¢ao ao PROCON
e/ou abre um processo no judiciario - de qualquer forma o sentimento sempre é de
frustragao. 3

Nessa relacdo que podemos chamar de “pré-conflito”, cabe fazermos uma
pequena explicagao sobre a fungcdo do PROCON - érgéo constituido sob a forma de
autarquia e integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. A ele foi
conferida atribuigdo para fiscalizar qualquer pessoa fisica ou juridica que se enquadre
como fornecedor de bens e servigos nas relagbes de consumo, estando, inclusive,
municiado de poder para, de oficio ou mediante provocagao, apurar qualquer
imputacdo de violagdo ao direito do consumidor e sancionar o infrator com multa
pecuniaria como forma de conferir eficacia a prote¢cdao ao consumidor. 4 °

E possivel abrir uma reclamacéo, via PROCON, que se for acatada, com
base nos fundamentos legais do direito, sera instaurado um processo administrativo

que garantird maior transparéncia dos atos do préprio PROCON, para as partes

1 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p.07. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigao 2017, p. 27. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 DONATO, Maria A. Zanardo. Prote¢ao ao Consumidor, Conceito e Extensao. Sdo Paulo: RT,
1994, p. 70.

5 PROCON-SP. Quem somos. Disponivel em: < http://www.procon.sp.gov.br/categoria.asp?id=1254
/>. Acesso em: 27 mar. 2017.
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envolvidas no processo. Nesse caso, uma audiéncia podera ser marcada na tentativa
de efetivar um possivel acordo e, em caso de sucesso, 0 processo sera arquivado.
Caso contrario, o PROCON podera aplicar uma das penalidades previstas no CDC,
sendo multa de valor variavel e proporcional ao dano causado ao consumidor. '

Em todos os casos existira uma lentiddo em que uma divergéncia on-line
sera resolvida — afinal, ndo leva nem mesmo 15 minutos para se efetuar uma compra
on-line sem precisar sair de casa ou do trabalho. O consumidor certamente deseja
que a solugao do conflito se dé com a mesma velocidade e conforto. 23

Encontrar uma forma rapida e eficaz de resolver conflitos em transagdes
on-line, transformara o e-commerce em uma modalidade comercial mais atrativa para
as empresas e investidores, em contrapartida, mais segura e confiavel para os
consumidores. 4

Para isso, devemos promover os meios alternativos de solugao de conflitos
como meios efetivos de acesso a Justica, buscando instrumentos eficientes,
tecnologia atualizada e o devido treinamento por parte de todos os seus operadores,
sem abrir mao das garantias jurisdicionais do cidadao, que deseja a pacificacdo de

seus litigios. °

1 PROCON-SP. Guia de Defesa do Consumidor. Disponivel em: <
http://www.procon.sp.gov.br/categoria.asp?id=1254 />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA - Justica em Numeros 2016. Disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/10/b8f46be3dbbff344931a933579915488.pdf />.
Acesso em: 27 mar. 2017.

4 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publica¢des, 2013.

5 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolug¢ao de
Conflitos. In: Revista Eletronica de Direito Processual, vol. X, 2012. Disponivel em: < http://www.e-
publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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3 A ABITRAGEM COMO MEIO DE SOLUGAO DE CONFLITOS

O pilar de sustentagdo de um Estado Democratico de Direito € o principio
da isonomia. Este principio € o mais amplo dos principios constitucionais, pois engloba
uma diversidade enorme de situagdes, sendo sempre levado em consideragéo na
aplicagao do direito, sob pena de violagao direta de quase todos os outros dispositivos
legais.

Dessa forma, um verdadeiro Estado Democratico de Direito, assume para
si e para os seus cidadaos o dever da garantia da isonomia, e tem como meta garantir
o pleno e efetivo acesso a Justiga para todos. 2

No entanto existem diversos empecilhos que devem ser ultrapassados para
que se possa atingir tal meta, entre eles o custo, o tempo, a burocracia e a distancia
geografica. Todos esses obstaculos se mostram, em maior dimenséo, quando se
tratam de causas pequenas em que o alto valor do processo acaba transformando a
demanda em uma futilidade. 3

Hoje, no Brasil, nosso sistema judiciario recebe muitas criticas no tocante
ao custo e tempo de tramitagdo processual, e também, a iseng¢ao das decisdes das
disputas. Nesse cenario de crise institucional, alguns fatores acabam interferindo
ainda mais na capacidade do Estado em atender as demandas da sociedade.
Podemos citar, como exemplos, a globalizagdo, a conscientizagdo dos direitos, a
judicializagao dos conflitos sociais, etc. 4

Todos esses fatores acabaram fazendo com que as normas juridicas
perdessem a eficacia diante de casos concretos cada vez mais complexos. Ainda,
podemos citar outros fatores que decorrem do proprio modelo estatal — a burocracia,

a falta de investimentos, os custos elevados, a morosidade no processo, etc. °

1 D’OLIVEIRA, B.C. Maria. Breve Analise do Principio da Isonomia. Disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/10/b8f46be3dbbff344931a933579915488.pdf />.
Acesso em: 27 mar. 2017.

2 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolugao de
Conflitos. In: Revista Eletrdnica de Direito Processual, vol. X, 2012, p. 184. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar.
2017.

3 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolugao de
Conflitos. In: Revista Eletrénica de Direito Processual, vol. X, 2012, p. 185. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar.
2017.

4 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publicagdes, 2013.

5 ECKSCHMIDT, T.; MAGALHAES, M. E. S; MUHR, D. Do Conflito ao Acordo na Era Digital. Sdo
Paulo: Moderattus, 2016.
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O primeiro grau de jurisdicdo € o segmento mais sobrecarregado e, por
consequentemente, aquele que presta servigos mais aquém da qualidade desejada.
Nos dados do Relatério Justica em Numeros, do Conselho Nacional de Justica - CNJ,
podemos verificar o tempo médio de um processo, no 1° grau, desde a fase de

conhecimento até a fase de execugéo (Figura 4). '

Figura 4 - Tempo médio da sentenca no 1° grau (2016).

Tempo médio da sentenca no 12 grau
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Fonte: CNJ. Justica em Numeros, ano de 2016.

Essa crise do sistema judiciario faz ressurgir a demanda pelos métodos
alternativos de resolucao de disputas, uma vez que essa sobrecarga do Judiciario &
reflexo direto de uma sociedade que n&o utiliza os meios alternativos (ou
extrajudiciais) de solucdo de conflitos ou, ainda, ndo os aceita como uma maneira

legitima de se resolver os problemas.

Realmente, apesar dos esforgos desprendidos para um maior acesso a
justica a todos, mostra-se impossivel que o Poder Judiciario de qualquer
Estado tenha a capacidade de promover a composi¢cao de todos os litigios
sociais. [...] para que os meios alternativos de resolugcéo de conflitos sejam
meios efetivos de acesso a Justiga, devem eles passar por uma releitura, por
uma busca de um verdadeiro “uso alternativo”. 2

1 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA - Justica em Numeros 2016. Disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/10/b8f46be3dbbff344931a933579915488.pdf />.
Acesso em: 27 mar. 2017.

2 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolugao de
Conflitos. In: Revista Eletronica de Direito Processual, vol. X, 2012. Disponivel em: < http://www.e-
publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Os métodos alternativos de solugao de conflitos sdo formas em que a
partes utilizam para dirimir um litigio, sem se utilizar de um processo judicial perante
o Judiciario. Recentemente o Novo Cddigo de Processo Civil positivou objetivamente
onde e quando os meios alternativos serao aplicados, cabendo agora aos operadores
do direito se moldarem e, de forma efetiva, participarem na busca de uma sociedade

mais pacifica e madura.

A jurisdicdo s6 se tornara eficiente com a busca de instrumentos também
eficientes, usados em conjunto com o devido treinamento por parte de seus
operadores, inclusive magistrados e advogados. [...] o problema da eficacia
da jurisdicdo ndo se resolve com uma fuga do proprio Poder Judiciario, mas
com a busca de solugdes dentro do préprio sistema com o intuito de tornar
efetivas as garantias dos jurisdicionados de verem a pacificacao de seus

litigios, da melhor forma possivel. 1

3.1 MEIOS EXTRAJUDICIAIS DE SOLUCAO DE CONFLITOS

Os meios extrajudiciais de solugdo de conflitos, também chamados de
MESCs, sao formas alternativas, ao sistema judiciario, para se resolver uma questao
controversa. Podemos resolver um conflito pelas formas “ndo adversarias” —
negociagao, conciliacdo e mediagdo — ou pela forma “adversaria” — procedimento
arbitral. 2

Em sintese, a negociagdo caracteriza-se pela autocomposicédo dos
conflitos onde as partes debatem o problema e, sozinhas, encontram uma saida. 3

Ja a conciliacdo se define quando um terceiro, por meio de técnicas de
negociagdo, administra o procedimento especialmente disciplinado para essa
finalidade, buscando fazer com que as partes envolvidas se entendam e cheguem em

um acordo. Nesse procedimento ndo se busca tratar o relacionamento, mas somente

1 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolugéao de
Conflitos. In: Revista Eletronica de Direito Processual, vol. X, 2012. Disponivel em: < http://www.e-
publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 LOBATO, P. D. Cristina. Solugoes alternativasem conflitosentre consumidores e os
planos de saude. In: Direito e Praxis, vol. 01, n.01, 2010, p. 08. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/revistaceaju/article/download/1145/5069 />. Acesso em: 27
mar. 2017.

3 LOBATO, P. D. Cristina. Solugbes alternativasem conflitosentre consumidores e os
planos de saude. In: Direito e Praxis, vol. 01, n. 01, 2010, p. 07. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/revistaceaju/article/download/1145/5069 />. Acesso em: 27
mar. 2017.



25

o acordo do conflito latente onde o conciliador tem a prerrogativa de sugerir uma
solugéo.

Na mediacao o terceiro, também por meio de técnicas de negociagao,
administra o procedimento especialmente disciplinado para esse fim. O mediador
busca restaurar primeiramente o dialogo entre as partes para que, posteriormente, o
conflito seja tratado - o mediador ndo sugere uma solugéo, sao as partes que chegam
a um acordo sozinhas. 2

Todas as formas de resolucido de conflitos, ditas “ndao adversarias”, sao
procedimentos individuais que necessitam de grande atencdo caso a caso, exige
dedicacédo e analise de todas as reclamacgdes e questdes levantadas pelas partes para
se obter o melhor resultado. Infelizmente tais caracteristicas acabam afastando essas
formas de resolugido da aplicabilidade no ambito do e-commerce. 3

Dentre as formas alternativas de resolugao de conflitos, a arbitragem é a
unica que se configura de forma contenciosa onde as partes outorgam a uma pessoa
ou a um grupo a tarefa de pacificar um litigio. Sdo pessoas escolhidas pelas partes
para proferirem decisbes com o mesmo conteudo e a mesma forga das sentengas
judiciais. Como principais beneficios da arbitragem estdo a celeridade, a
confidencialidade, o conhecimento técnico da matéria pelo arbitro que decidira o litigio,
a informalidade do procedimento e o custo — nesse caso a deciséo arbitral tem a forca
de uma sentenca judicial e ndo admite recurso. 4 5 6

Nos dias de hoje, os métodos alternativos sao essenciais na pacificacao de

conflitos. As relacbes comerciais impdem, aos operadores do direito, a busca de

1 LOBATO, P. D. Cristina. Solugdes alternativasem conflitosentre consumidores e os
planos de saude. In: Direito e Praxis, vol. 01, n. 01, 2010, p. 08. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/revistaceaju/article/download/1145/5069 />. Acesso em: 27
mar. 2017.

2 LOBATO, P. D. Cristina. Solugbes alternativasem conflitosentre consumidores e os
planos de saude. In: Direito e Praxis, vol. 01, n. 01, 2010, p. 09. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/revistaceaju/article/download/1145/5069 />. Acesso em: 27
mar. 2017.

3 SANTOS, B. Q. L. Guilherme. Acesso a Justica e Meios Alternativos de Resolugao de
Conflitos. In: Revista Eletrdnica de Direito Processual, vol. X, 2012, p. 197. Disponivel em: <
http://www.e-publicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/viewFile/20346/14687 />. Acesso em: 27 mar.
2017.

4 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

5 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

6 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publicacdes, 2013.
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solucbes adequadas e especificas para cada situacdo. Dificiilmente um sistema
padr&o ou engessado atendera de forma adequada a todos os tipos de conflitos. -2

Se féssemos optar por um processo comum, no intuito de se resolver um
problema que surgiu em uma transagao de e-commerce, provavelmente o juiz néo
possuira a expertise sobre o assunto. Ele acabara solicitando um parecer técnico a
um perito judicial, que em alguns casos podera ser demorado, e ainda se desdobrar
em varios outros aspectos, como por exemplo recursos de impugnagao ao proprio
perito e ao laudo; recursos questionando os honorarios do perito, etc — definitivamente
nao havera celeridade na decisdo, e consequentemente o custo sera alto em uma
acdo simples. 3

Vamos observar um exemplo hipotético em que Carlos, certo dia, adquiriu
uma caixa de vinhos selecionados em uma determinada loja virtual; pagou com seu
cartdo de crédito e, em menos de 5 minutos, estava feliz com a compra feita. No site
da loja constava o pedido, no valor de R$ 350,00, com status de “pagamento
confirmado” e data de entrega prevista para cinco dias uteis a partir da confirmagao
do pagamento. A encomenda chegou no dia esperado e Carlos, contente, abriu a
primeira garrafa. Para sua surpresa, aquele vinho que normalmente ele apreciava,
apresentou um sabor diferente; abriu outra garrafa e a mesma constatagao foi feita.
Carlos entdo entrou em contato com a loja que, em sua defesa, questionou a opinido
de Carlos sobre o vinho comprado e, se eximindo de possivel culpa, responsabilizou
diretamente a transportadora pelo ocorrido.

Em uma possivel agédo judicial contra a loja virtual, seria solicitada a
producao de pericia, que custaria R$ 1.500,00, para analisar o contetido das garrafas
de vinho abertas e fechadas.

Percebe-se que o valor para instituir o processo e dar seguimento a ele

(custas + R$ 1.500,00) seria maior que o valor da propria causa. Seria uma agao

1 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

3 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.
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totalmente inviavel a maquina publica acentuando, ainda mais, a crise no sistema
judiciario brasileiro.

O ideal, nesse caso hipotético, seria utilizar um meio de solugao de conflitos
que se adaptasse ao caso, apresentando condi¢des praticas e custos aceitaveis em
relagdo ao valor da prépria demanda. O instituto da arbitragem possui grande
vantagem nesses aspectos levantados e, possivelmente, sera a melhor forma de se

resolver o problema de Carlos. ' 2
3.2 ARBITRAGEM

No Brasil, a previsdo da arbitragem em nosso ordenamento juridico,
remonta da época do Império, inserida na Constituicao de 1824. Nas constitui¢cdes
seguintes, o instituto da arbitragem nao foi consagrado expressamente, se mantendo
apenas como legislagao infraconstitucional — Decreto de numero 3.084, de 5 de
novembro de 1898, e Codigos de Processo Civil de 1939 e de 1973.

Constituicdo Politica do Império do Brasil, Carta de Lei de 25 de Margo de
1824, Art. 160. Nas civeis, e nas penaes civiimente intentadas, poderdo as
Partes nomear Juizes Arbitros. Suas Sentencas serdo executadas sem
recurso, se assim o convencionarem as mesmas Partes. 3

Somente em 1988, com a atual Constituicido Federal, o instituto da
arbitragem foi expressamente previsto no artigo 114. No entanto, foi com a
promulgacao da Lei de Arbitragem, Lei n2 9.307, de 23 de setembro de 1996, que a
arbitragem se efetivou como um método de resolugéo de conflitos. 4

No Cdodigo de Processo Civil, de 2015, a arbitragem se formalizou como
jurisdicao no direito brasileiro e, em harmonizagdo com a Lei de Arbitragem, um novo

instituto foi inserido em nossa legislagao — a carta arbitral.

1 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

2 ECKSCHMIDT, T.; MAGALHAES, M. E. S; MUHR, D. Do Conflito ao Acordo na Era Digital. Sao
Paulo: Moderattus, 2016.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Constituigao Politica do Império do Brasil, de 25 de margo de
1824. Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao24.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.

4 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.
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Assim, o arbitro podera solicitar a cooperagao do Poder Judiciario, por meio
de carta arbitral. Essa cooperacao se da quando € necessaria a pratica de um ato de
forca ou a determinagao coercitiva da decisao arbitral. Também podera ser solicitada
a cooperagao em casos de cumprimento de quaisquer medidas de urgéncia

solicitadas pelo arbitro.

Lei n° 13.105 de 16 de margo de 2015, Art. 237. Sera expedida carta: [...] IV
- arbitral, para que 6rgédo do Poder Judiciario pratique ou determine o
cumprimento, na area de sua competéncia territorial, de ato objeto de pedido
de cooperacgdo judiciaria formulado por juizo arbitral, inclusive os que
importem efetivagao de tutela proviséria. [...] 2

Com base na Lei n° 9.307/96, a arbitragem limita-se em dirimir conflitos
decorrentes de direitos patrimoniais disponiveis, aqueles possiveis de serem
transacionados, e uma questao controversa somente sera submetida a arbitragem se
existir o aceite de ambas as partes, onde a autonomia da vontade sera um principio
maximo (art. 2°, caput e §1°, da Lei n°® 9.307/96). 3

Quanto a forma, o ordenamento juridico brasileiro abarcou duas diferentes
maneiras de submeter uma determinada questdo controversa ao instituto da
arbitragem, conforme podemos ver no artigo 32 da Lei de Arbitragem, “As partes
interessadas podem submeter a solugao de seus litigios ao juizo arbitral mediante
convencdo de arbitragem, assim entendida a clausula compromisséria e o
compromisso arbitral”.

Identificando os dois diferentes instrumentos acima, € possivel que as
partes incluam uma clausula contratual concordando que qualquer litigio futuro sera
submetido a arbitragem - clausula compromisséria; outrossim, € possivel que as

partes concordem em submeter um determinado litigio ja existente a arbitragem -

1 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitagem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Codigo de Processo Civil - Lei N° 13.105, de 16 de margo de 2015.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113105.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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compromisso arbitral. Conforme a Lei da Arbitragem, as duas formas de convengéo
possuem natureza juridica, requisitos legais e caracteristicas diversas. '

Quanto ao tipo, na arbitragem de direito o arbitro decide a questdo com
base em normas legais, enquanto que na arbitragem de equidade, o arbitro se baseia

de acordo com o seu real saber e entender. 2
3.2.1 Clausula Compromissoria

A Lei de Arbitragem, em seu art. 3°, dispde que “As partes interessadas
podem submeter a solugdo de seus litigios ao juizo arbitral mediante convencgao de
arbitragem, assim entendida a Clausula Compromissoria e o Compromisso Arbitral”. 3

Utiliza-se “Compromisso Arbitral” quando o litigio ja estiver instaurado, e
“Clausula Compromissoria” na prevencao de litigios futuros. Podemos verificar no art.
10, inciso lll da Lei de Arbitragem, que um dos requisitos do compromisso arbitral seria
a “matéria que sera objeto da arbitragem?” - tal previsdo néo seria possivel na clausula
compromissoéria. 4

A Clausula Compromissoria devera estar impressa em destaque, em
substituicdo a clausula do foro, e se for o caso de um contrato de adeséao, devera
constar a assinatura das partes em local especifico para a sua instituigdo. °

Em caso de inexisténcia de Clausula Compromissoéria no contrato, o
interessado podera procurar uma entidade especializada, formular seu pedido e expor
suas razdes. A entidade especializada entrara em contato com a outra parte para que,
em caso de aceite, assine o Compromisso Arbitral - no Anexo A é possivel verificar

um modelo de Clausula Compromissoria. ©

1 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitragem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

5 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

6 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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3.2.2 Instauragao da Arbitragem

Possuindo o contrato, uma Clausula Compromissoéria ou um Compromisso
Arbitral assinado pelas partes, sera possivel instaurar o procedimento arbitral, e sera
considerado instaurado, quando a nomeacao for aceita pelo arbitro (um ou mais) nos
termos do Art. 19 da Lei 9.307/96 e, consequentemente, a instauracao da arbitragem
interrompe a prescrigdo, configura o litigio, induz a litispendéncia.

O arbitro ou arbitros escolhidos para compor o juizo arbitral, de inicio
verificardo todos os termos e requisitos da convengao arbitral. Se for necessario
apontar alguma matéria, o arbitro ou arbitros juntamente com as partes, irdo preparar
e firmar um termo aditivo, que fara parte da convengéo. 2

ApOs essas preliminares se iniciara o procedimento arbitral propriamente
dito, que tera o atributo de convencer os julgadores e habilita-los a proferir uma

sentenca de mérito.
3.2.3 Procedimento Arbitral

Conforme a Lei de Arbitragem, a escolha do procedimento a ser aplicado,

no processo arbitral, dependera de trés circunstancias:

e As partes definem o rito do procedimento na convencéao de arbitragem;

e O procedimento sera definido pelo 6rgao arbitral institucional ou entidade
especializada ou pelo arbitro ou tribunal arbitral, conforme convencgao arbitral;

¢ Na&o existindo convengao do procedimento, cabera ao arbitro ou colégio arbitral

disciplina-lo.

Na primeira forma, o rito procedimental é definido pelas partes, que se
preocupam em estabelecer regras que serao utilizadas para a solugao de suas

controvérsias. 3

1 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 SOUZA, R. L. André. Do processo e do procedimento arbitral. Disponivel em: <
http://www.egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/anexos/29812-29828-1-PB.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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No rito procedimental definido por 6rgdo arbitral, as partes nédo se
preocupam em elaborar regras para solugdo das controvérsias futuras, somente se
reportam ao regulamento de um determinado 6rgao arbitral. Cabe aqui dizer que esse
método é o mais seguro e também o mais utilizado nas arbitragens comerciais. '

Podemos verificar no Anexo B um modelo de regulamento de arbitragem
que podera ser adotado nos casos de arbitragem expedita - procedimento mais
simplificado e menos custoso, se comparada a arbitragem ordinaria - também
chamada de arbitragem sumaria, € recomendada para controvérsias de natureza
simples, cuja solugéo sera dada por arbitro unico. 2

Ja no rito procedimental disciplinado pelo arbitro as partes deixam por conta
do arbitro o estabelecimento das regras que regerdo o processo. Nao € a escolha
mais normal uma vez que aquilo que o arbitro entende ser um bom procedimento,
pode causar surpresas e insegurancga as partes. 3

O procedimento arbitral, diferentemente do que ocorre na jurisdigdo
privada, constitui-se em apenas trés fases bem definidas: fase postulatéria, fase
ordinatoria e fase instrutoria. 4

Antes de iniciar o procedimento, cabe ao arbitro ou tribunal arbitral,
designar audiéncia preliminar de conciliagdo. Dessa forma, se as partes aceitarem os
termos do acordo, serdo consignados em sentengca homologatoria, respeitados os
requisitos do art. 26 da Lei 9.307/96 e nos termos do art. 18 - ndo havera possibilidade
de recurso. Caso as partes nao aceitem os termos, em audiéncia preliminar, sera dado
seguimento ao processo, sendo facultado ao arbitro e as partes, no transcorrer do
processo, solicitar a autocomposicéo. °

Na fase postulatéria do procedimento arbitral, as partes apresentarao ao
arbitro requerimentos com elementos, faticos e juridicos, de direito civil ou comercial,

de direitos violados ou ameacgados, solicitando a tutela jurisdicional privada. Essa

1 BRASIL. Paléacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 SOUZA, R. L. André. Do processo e do procedimento arbitral. Disponivel em: <
http://www.egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/anexos/29812-29828-1-PB.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

5 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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tutela podera ser recuperatoria, ressarcitoria, inibitéria, meramente declaratéria ou
constitutiva, quer seja positiva ou negativa.

Conforme art. 22, da Lei de Arbitragem, independente do procedimento
adotado pelas partes, pode o arbitro tomar depoimento pessoal das partes, ouvir
testemunhas, determinar a realizagao de pericias, assim como decidir a respeito de
documentos e qualquer outra prova, a requerimento ou de oficio. 2

Com relagado ao depoimento pessoal das partes, o arbitro ira designar
previamente dia, hora e local, comunicando as partes por escrito, sendo a oitiva
reduzido a termo, assinada pelo depoente e pelos arbitros.3

Com estes atos sucessivos os litigantes atingem a solugéo do conflito, por
intermédio da transacgéao, conciliagdo ou pela manifestacao do arbitro ou colegiado

sobre o mérito da causa.
3.2.4 Sentenca Arbitral

Segundo a Lei de Arbitragem, a sentenca arbitral sera sempre escrita (art.
24) e devera ser proferida no prazo estipulado pelas partes ou, na falta de estipulacao,
em seis meses da instituigdo da arbitragem ou da substituicdo do arbitro. 5

A Lei exige (art. 26), que a sentenga contenha um relatério, com os nomes
das partes e um relato do litigio; a fundamentagéao da decisado; o dispositivo legal, no

qual foram decididas as questoes; e a data e local em que for proferida. ©

1 SOUZA, R. L. André. Do processo e do procedimento arbitral. Disponivel em: <
http://www.egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/anexos/29812-29828-1-PB.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 SOUZA, R. L. André. Do processo e do procedimento arbitral. Disponivel em: <
http://www.egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/anexos/29812-29828-1-PB.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

4 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

5 ECKSCHMIDT, T.; MAGALHAES, M. E. S.;MUHR, D. Do Conflito ao Acordo na Era Digital. Sdo
Paulo: Moderattus, 2016.

6 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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3.2.5 Execucgao das Sentencgas Arbitrais

O artigo 31, da Lei de Arbitragem, determina que “a sentenga arbitral
produz, entre as partes e seus sucessores, os mesmos efeitos da sentenga proferida
pelos 6rgaos do Poder Judiciario e, sendo condenatéria, constituira titulo executivo”.

Assim, aliado ao CPC, que dispde em seu art. 515, inciso VII, “Sao titulos
executivos judiciais, cujo cumprimento dar-se-a de acordo com os artigos previstos
neste Titulo: [...] VIl - a sentenga arbitral”, vé-se que a sentencga arbitral faz coisa
julgada e que sua eficacia sera a mesma das sentencgas judiciais. ' 23

A execucgao da sentenca arbitral condenatéria se faz sempre judicialmente,
admitida a oposicdo de embargos do devedor, com as mesmas limitacdes dos

embargos a execucgéo de titulo emanado do Judiciario. *
3.2.6 Despesas do Processo Arbitral

As partes podem combinar a melhor forma de pagamento dos honorarios
dos arbitros, advogados, e das despesas do processo (art. 11, V e VI da Lei da
Arbitragem). Se nao houver entendimento entre as partes, com relagdo ao pagamento
das despesas, o arbitro ou tribunal arbitral determinara do valor e quem pagara as
custas do processo (art. 13, § 7° da Lei de Arbitragem). ®

Podemos perceber que no instituto da arbitragem, além de ser
extremamente adaptavel caso a caso, os custos envolvidos sdo sempre proporcionais
ao valor da agao, e podem ser absorvidos sem surpresas por qualquer pessoa ou
empresa, tornando-se uma boa escolha no tocante aos conflitos originados nas

transagdes de comércio eletronico.

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Cédigo de Processo Civil - Lei N° 13.105, de 16 de margo de 2015.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/1ei/[13105.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitagem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

4 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitagem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.

5 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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4 A ARBITRAGEM E O E-COMMERCE

As transacdes de comércio eletrbnico sao relacbes de consumo que se
firmam pela Internet e, atualmente, a maior parte dessas transag¢des possui um valor
baixo, compreendendo itens como livros, musica, software, hardware e outros bens
de consumo. '

Quando existe um problema nessa transag¢ao, normalmente as partes estao
separadas por uma grande distancia geografica. Litigiar esse problema, por intermédio
de um processo comum, podera ser desproporcionalmente caro, pois estamos falando
de reinvindicagdes de baixo valor, e de custos com a contratacdo de advogados,
viagens, etc., que s&o altissimos — n&do podemos esquecer também da demora na
solugéo desse litigio. 2

Nesse contexto, o instituto da arbitragem se apresenta como uma solugao
viavel para a maior parte dos empecilhos envolvidos na resolucdo de uma questao
controversa, originada em uma compra on-line. Mesmo assim, a distancia entre as
partes ainda seria um problema sem solugio. 34

Nessa linha, iremos discorrer um pouco sobre o que seria uma Camara de

Arbitragem On-Line e como ela se apresentaria no meio digital (Internet).
4.1 CONSTITUICAO DA CAMARA DE ARBITRAGEM ON-LINE

Uma Camara de Arbitragem On-line, como o proprio nome diz, € uma
Camara de Arbitragem que disponibiliza seus servigos pela Internet. Os usuarios nao
possuem a necessidade de se deslocarem até o enderecgo fisico da Camara. A
proposta € que o usuario possa fazer uso dos servigos disponibilizados de maneira

on-line, sem sair do conforto de sua casa.®

1 EBIT. WEBSHOPPERS 35° Edigao 2017, p. 12. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 ESTADO DE MINAS. Comércio eletronico cresce e reclamagoes também, 2016. Disponivel
em:<http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/08/01/internas_economia,789679/comercio-
eletronico-cresce-junto-com-as-reclamacoes.shtml />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publicagdes, 2013.

5 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publicacdes, 2013.
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N&o existe diferenga com relagéo a constituigao juridica, entre uma Camara
Arbitral e uma Céamara Arbitral On-line. O tramite burocratico para se abrir uma
Camara ¢é idéntico para se abrir qualquer empresa, com ou sem fins lucrativos. '

Antes de constituir a empresa, o CONIMA recomenda o seguinte:

e Escolher a personalidade juridica;

e Procurar o SEBRAE na sua regiao e verificar suas recomendagdes de como
abrir uma empresa (pesquisa de mercado, pontos fortes e fracos, valores de

investimentos, retorno, etc., etc.);

e Definir areas de atuacdo (arbitragem para grandes, médios ou pequenos
contratos, arbitragem trabalhista, consumidor, etc) e nichos de mercado séo

extremamente importantes.

e Elaborar o fluxo de caixa com todos os custos fixos e investimentos, para um
ano, pelo menos, assim vocé tera exata nogao dos valores de investimentos

necessarios.

Ao escolher o nome da Camara, o CONIMA recomenda que nao se utilize
nomes que possam lembrar o Poder Judiciario, tais como Tribunal, Tribunal Superior,
Corte, Corte Superior, Juizo tampouco utilize simbolos como brasao da republica,
bandeira nacional, etc.; também recomenda que nao seja emitida Carteira de Juiz
Arbitral, conforme Resolugéo n2 125, do CNJ — Conselho Nacional de Justiga, emitida

em 29 de novembro de 2010.2

Art. 12-F. Fica vedado o uso de brasdo e demais signos da Republica
Federativa do Brasil pelos 6rgéos referidos nesta Segao, bem como a
denominacéao de "tribunal" ou expressdo semelhante para a entidade e a de
"Juiz" ou equivalente para seus membros.

1 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 CNJ. Resolugao N° 125 de 29 de novembro de 2010. Disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=2579 />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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4.2 APRESENTACAO DA CAMARA DE ARBITRAGEM NA INTERNET

A Camara de Arbitragem On-Line se apresentara através de um website -
conjunto de paginas de informacgao disponiveis na internet. Dessa forma os usuarios
poderao acessar as informagdes da Camara em qualquer lugar, 24 horas por dia, 365
dias por ano. '

O website da Camara estara dividido em duas partes, conforme podemos

verificar na sequéncia.
4.2.1 Site Institucional da Camara

Na parte do site chamada de institucional, é onde se encontrardo todas as

informagdes sobre a Camara de Arbitragem e estara subdividido da seguinte forma:

e Pagina Inicial (Home) - A pagina inicial de um site de negdcios possui um
descritivo daquilo que a empresa oferece. Normalmente esse texto tem uma
visdo marqueteira sobre o0 assunto e possui a finalidade de despertar o

interesse no usuario sobre o assunto (Anexo C). ?

¢ Quem Somos — Essa pagina apresentara todos os dados da empresa, como
por exemplo: nome da empresa, nome fantasia, CNPJ, etc., além dos principios

da empresa: missao, viséo e valores (Tabela 3 e Anexo D). 3

o Missao - é a declaragdo concisa do propésito fundamental da
organizacao, a finalidade de sua existéncia, o motivo pela qual foi criada.
A missao é como o DNA da empresa, definindo a sua identidade e nao

costuma mudar ao longo do tempo.

1 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publica¢des, 2013.

2 DUARTE, F. Marcia. O modelo intraempreendedor e suas interfaces com a gestao estratégica
e a gestao de pessoas. Disponivel em: <
http://www.simpoi.fgvsp.br/arquivo/2011/artigos/E2011_T00453 PCN21501.pdf />. Acesso em: 27
mar. 2017.

3 DUARTE, F. Marcia. O modelo intraempreendedor e suas interfaces com a gestao estratégica
e a gestao de pessoas. Disponivel em: <
http://www.simpoi.fgvsp.br/arquivo/2011/artigos/E2011_T00453_PCN21501.pdf />. Acesso em: 27
mar. 2017.
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o Visao - representa um estado futuro para a empresa, onde ela deseja
chegar, o que quer alcangar. Diferente da misséo, a visao é criada para
um periodo de tempo pre-determinado, portanto a visdao pode mudar ao
longo do tempo, de acordo com o momento que organizagao se

encontra.

o Valores - Uma vez definida a missao e a visao, sera preciso definir quais
sao Os principios ou crengas que servem de guia para o0s
comportamentos, atitudes e decisdes de todas as pessoas envolvidas
na busca dos seus objetivos para que a empresa exerga sua missao e

busque alcangar sua visao.

Tabela 3 — Representagéo da pagina “Quem Somos” (texto do site).

Menu: Quem Somos

Somos uma Camara de Arbitragem totalmente on-line e especializada no e-
commerce.

Estamos registrados na Junta Comercial de Porto Alegre — RS, Processo numero
012345/2017 — 12 Camara de Arbitragem de E-Commerce de Porto Alegre — RS.

Estamos inscritos no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica sob ndmero:
00.000.000/0001-00.

Nossa Missao

Consolidar a efetiva difusdo do instituto da arbitragem na nossa sociedade,
representando um novo caminho para a obtencao da tdo sonhada Justica Rapida.

Nossa Visao

Tornar a resolugao de problemas juridicos, decorrentes do e-commerce, tao
rapido, facil e barato como comprar pela internet.

Nossos Valores

Etica, exceléncia, espirito empreendedor, compromisso com o cidaddo e com a
Justica.

Nossas Diretrizes
Transparéncia, responsabilidade, competéncia e integridade.
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e Como Funciona — Aqui sera descrito como seria o funcionamento do
procedimento on-line, tanto na visdo do consumidor quanto na viséo do lojista
(Tabela 4, Tabela 5 e Anexo E). '

Tabela 4 — Representagéo da pagina “Como Funciona” (texto do site). 2

Passo 1: Cadastro e Conveng¢ao do Termo Arbitral

No conforto de sua casa vocé podera nos contar o seu problema - para isso, vocé
devera se cadastrar em nosso site.

O seu problema devera ser relacionado a alguma compra feita pela internet:

Produto ndo entregue;

Produto recebido com defeito;

Produto recebido diferente daquele que foi comprado;
Etc.

Lembre-se de informar o maior numero de detalhes e enviar o maximo de
documentos e provas que vVocé conseguir reunir.

Ao se cadastrar vocé estara solicitando a arbitragem da Camara de Arbitragem, e
sera necessario acessar, ler e aceitar nosso Regulamento Arbitral.

Passo 2: Pagamento

Ap06s o cadastro do Consumidor, a Camara de Arbitragem analisara as
informagdes, e se for o0 caso, solicitara ao Consumidor outras informacoes.

Apos revisdo das informagdes a Camara ira emitir um boleto no valor de R$ 60,00
(sessenta reais) para pagamento por parte do Consumidor.

Apos 0 pagamento do boleto, a Camara entrara em contato com o lojista para
informar o problema e propor a arbitragem.

Caso o Lojista nao aceite utilizar a arbitragem, a Camara n&o dara inicio ao
processo e devolvera o valor pago (R$ 60,00) ao Consumidor.

Caso o Lojista aceite utilizar a arbitragem, a Camara iniciara uma tentativa de
resolugao amigavel antes do processo.

1 DUARTE, F. Marcia. O modelo intraempreendedor e suas interfaces com a gestao estratégica
e a gestao de pessoas. Disponivel em: <
http://www.simpoi.fgvsp.br/arquivo/2011/artigos/E2011_T00453_PCN21501.pdf />. Acesso em: 27
mar. 2017.

2 MUHR, Diana. Arbitragem Online. Sdo Paulo. Clamarb Publicacdes, 2013.
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Se a conciliagdo ocorrer com sucesso, o acordo sera consignado em sentenga
homologatoria.

Caso nao ocorra um acordo, a Camara dara inicio ao procedimento arbitral.

O valor da taxa para o processo de arbitragem é de R$ 60,00 para Autores (pessoa
fisica ou juridicas) e R$ 937,00 (um salario minimo) para Réus pessoa fisica ou
juridica.

O principal objetivo da Camara é a solugédo do problema, por isso, caso as partes
fechem um acordo (conciliacdo) o Autor tera isengcédo da taxa, e o Réu 60% de
desconto em sua taxa.

Passo 3: Informagdes do Lojista

ApOos o cadastro do lojista e o seu aceite do Regulamento de Arbitragem sera
instaurado o procedimento arbitral.

A Camara iniciara uma tentativa de resolu¢gdo amigavel antes do processo.

Se a conciliagdo ocorrer com sucesso, o acordo sera consignado em sentencga
homologatdria.

Caso nao ocorra um acordo, a Camara dara inicio ao procedimento arbitral e sera
dado ao lojista um prazo de 48 horas para que ele envie todas as informacdes
sobre o caso em questdo para a Camara.

Passo 4: Decisiao do Arbitro

Ap0Os expirado o prazo de 48 horas dado ao lojista para o envio das informagdes
sobre o caso a Camara utilizara mais 24 horas para arbitrar o caso.

Ap0Os decisao arbitral as partes serao informadas da homologacao da sentenga
arbitral.

A sentenca arbitral € um titulo executivo judicial e se uma das partes ndo cumprir
a decisao a outra parte podera de imediato executar tal sentenga na Justiga
comum, sem precisar passar pelo processo de conhecimento.
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Tabela 5 — Representagéo da pagina “Como Funciona” (texto do site).

Comparativo entre a Justica Comum e a Camara de Arbitragem On-line

Justica Comum

Camara de Arbitragem On-line

Perda de pelo menos um dia indo ao
Juizado Especial

Sem sair de casa

Necessario aguardar em meédia 60 dias
pela audiéncia de conciliagao

A Camara entra em contato com o
lojista e oferece a arbitragem

Caso a conciliagdo nédo obtenha
sucesso, sera necessario aguardar mais
uns 60 dias pela audiéncia de instrucéo
e julgamento

Se o problema for simples, sem
audiéncia ou demora a Camara Arbitral
homologara a sentenga arbitral e
resolvera o problema em 72 horas

Se o lojista ndo aceitar a decisdo sera
necessario contratar um advogado

Caso necessario a Camara marcara
uma audiéncia on-line para resolver o
problema

Possibilidade de inUmeros recursos e
meses sem resolver o problema.

Tempo medio de solugao € de 72 horas
apos a aceitagao do lojista

Se por acaso o réu nao cumprir a
decisao da Justica, o autor devera
ingressar na justica comum, mais
precisamente na fase das execugoes,
onde conjuntamente com outros
recursos, iria protelar ainda mais a
solugao do litigio

A sentenca arbitral € um titulo executivo
judicial e se a parte contraria nao
cumprir a decisao, a parte vencedora
podera de imediato executar o titulo
(sentenca arbitral)

e Arbitros — Nessa pagina, o usuario podera encontrar uma explicagdo

detalhada sobre a definicdo de arbitro, bem como a listagem de todos os

arbitros vinculados na Camara, juntamente com o perfil e curriculo de cada um

deles (Tabela 6 e Anexo F). '

Tabela 6 — Descri¢cao detalhada da composicao arbitral.

Listagem de arbitros da Camara de Arbitragem

Texto do Site

Os arbitros s&o profissionais que atuam na qualidade de um juiz de direito. Durante todo processo
o arbitro ouvira ambas as partes, analisara todas as evidéncias ou provas necessarias e ao final do
procedimento dara o veredito final, chamado também sentencga arbitral.

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Todos os sao arbitros idéneos, e possuem uma conduta ilibada incontestavel, agem com
imparcialidade e equidade durante todo processo e suas decisdes sao lastreadas no direito
material sancionado pela nossa constituicao federal e suas demais leis.

O Arbitro sera escolhido de forma automatica pelo sistema e, em cada processo de arbitragem tera
conjuntamente o acompanhamento de um advogado especializado em direito digital. Conheca
alguns de nossos arbitros:

e Arbitro 1 - Advogado, especialista em Direito [...]
e Arbitro 2 - Advogado, especialista em Direito [...]

e Contato — Nessa pagina todas as informagdes de contato da empresa como,

por exemplo, enderecos fisicos, e-mails, telefones, entre outros. *
4.2.2 Site Administrativo da Camara

Nosso desafio aqui é transformar a arbitragem em arbitragem on-line, onde
todos os principios do procedimento arbitral serao respeitados. Se essa transformacao
for possivel, estaremos resolvendo o problema da distancia entre as partes, e ainda
usufruindo de todas as caracteristicas e possibilidades do instituto da arbitragem. 2

Para tentar atingir esse objetivo iremos desenvolver, teoricamente, um fluxo
de funcionamento de uma Camara de Arbitragem hipotética. Esse fluxo de acbdes faz
parte do website da Camara, mais precisamente em sua subdivisdo “Administrativo”.

No Administrativo do website, cada um dos atores (partes, arbitro, revisor,
etc.) possuira acesso, através de um login, e 1a, poderao criar novos procedimentos
arbitrais (disputas) e verificar as informagcbées com relagdo aos seus proprios
procedimentos arbitrais.

Dessa forma sera possivel resolver um problema gerado em uma transagao
de comércio eletrdnico nacional, de forma totalmente on-line, e ainda, respeitar todos
os requisitos legais de cada uma das fases da arbitragem. Vamos entao ao estudo de

caso. Go Tigers!

1 DUARTE, F. Marcia. O modelo intraempreendedor e suas interfaces com a gestao estratégica
e a gestao de pessoas. Disponivel em: <
http://www.simpoi.fgvsp.br/arquivo/2011/artigos/E2011_T00453_PCN21501.pdf />. Acesso em: 27
mar. 2017.

2 ECKSCHMIDT, T.; MAGALHAES, M. E. S; MUHR, D. Do Conflito ao Acordo na Era Digital. Sdo
Paulo: Moderattus, 2016.
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4.2.3 Estudo de Caso

Antes de iniciar nosso estudo de caso, cabe aqui fazermos algumas

definicdes:

e Camara de Arbitragem - pessoa juridica de direito privado criada sob a égide
da Lei Federal 9.307 de 23 de setembro de 1996, que tem por objetivo
administrar conflitos e litigios que lhe forem submetidos, pelo método de

arbitragem. '

e Regulamento de Arbitragem - regulamento elaborado pela Camara de
Arbitragem com a finalidade de se estabelecer as normas de arbitragem

aplicaveis a solugéo dos conflitos. 2

e Contrato de Arbitragem - instrumento juridico assinado pelas partes,
homologando a aplicagdo da arbitragem, para dirimir o conflito, e concordando

com todos os termos do Regulamento de Arbitragem. 3

e Atores Envolvidos:
o Arbitro - pessoa capaz, designada pela Camara de Arbitragem, cuja
autoridade é determinada pelos termos e condi¢cdes da convencéo de
arbitragem. Para cumprir sua funcédo, ele deve ser imparcial,

independente, competente, diligente e discreto; 4

1 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 CONIMA. Regulamento de Arbitragem. Disponivel em: <
http://www.conima.org.br/regula_mod_arbexp />. Acesso em: 27 mar. 2017.

4 CAVALCANT, Fabiano Robalinho. Arbitagem. Disponivel em: <
http://direitorio.fgv.br/sites/direitorio.fgv.br/files/u100/arbitragem_2014-2.pdf/>. Acesso em: 27 mar.
2017.
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o Consumidor - a pessoa, fisica ou juridica, que comprou na loja virtual e
ird requerer a solugado de um problema originado na referida transagao

comercial;

o Lojista - comerciante responsavel pela loja virtual onde se originou a

compra acima mencionada; 2

o Revisor Arbitral - pessoa fisica, contratada pela Camara de Arbitragem,
com a fungdo de revisar o conteudo das informagdes, conferir a

documentagao das partes, etc.;

o Secretario Arbitral - pessoa fisica, contratada pela Cémara de
Arbitragem, responsavel por demandas de organizagao e secretariado

das atividades da Cémara de Arbitragem.

e Tipo de Convencgao de Arbitragem — sera firmada sempre a convengéo por

intermédio do “Compromisso Arbitral”, pois o litigio ja estara instaurado.

Apos as definicbes vamos voltar ao nosso estudo de caso. Se lembram do
Carlos? Pois entdo; Carlos ainda esta com o problema das garrafas de vinho,
comprada pela Internet, que apresentaram sabor estranho. Vamos lembrar do
problema na integra:

Carlos, certo dia, adquiriu uma caixa de vinhos selecionados em uma
determinada loja virtual;, pagou com seu cartdo de crédito e, em menos de 5 minutos,
estava feliz com a compra feita. No site da loja constava o pedido, no valor de R$
350,00, com status de “pagamento confirmado” e data de entrega prevista para cinco
dias uteis a partir da confirmagdao do pagamento. A encomenda chegou no dia
esperado e Carlos, contente, abriu a primeira garrafa. Para sua surpresa, aquele vinho
que normalmente ele apreciava, apresentou um sabor diferente; abriu outra garrafa e

a mesma constatacao foi feita. Carlos entdo entrou em contato com a loja que, em

1 EBIT. WEBSHOPPERS 35° Edigao 2017, p. 4. Disponivel em;
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
2 EBIT. WEBSHOPPERS 352 Edigcao 2017, p. 5. Disponivel em:
<https://www.ebit.com.br/webshoppers />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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sua defesa, questionou a opinido de Carlos sobre o vinho comprado e, se eximindo
de possivel culpa, responsabilizou diretamente a transportadora pelo ocorrido.
Carlos (Consumidor) agora podera entrar no website da Camara de
Arbitragem e comecar a entender mais sobre o assunto. Navegara pelas paginas e
compreendera o funcionamento do processo arbitral, e caso demonstre interesse em
iniciar uma arbitragem ou disputa, podera clicar no botdo “Clique aqui para comegar”

(Figura 5 e Anexo C).

Figura 5 — Representagcdo esquematica da navegacgao e inicio do cadastro.

0 Quem Somos Como Funciona

@itucional

Carlos \

@aqui para comecar

Clicando no botdo, Carlos entrara em uma tela de cadastro onde

\
i

preenchera suas informacdes cadastrais.
Essas informagdes serdo utilizadas em todo o procedimento arbitral, na
qualificacdo das partes, em cartas arbitrais, no teor da sentencga arbitral, e sdo as

mesmas exigidas pelo Novo Cdodigo de Processo Civil nas petigdes iniciais.

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Cédigo de Processo Civil - Lei N° 13.105, de 16 de margo de 2015.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113105.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.
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Art. 319. A peticdo inicial indicara: [...] Il - os nomes, os prenomes, o0 estado
civil, a existéncia de unido estavel, a profissdao, o nimero de inscrigdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas ou no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica, o
endereco eletrénico, o domicilio e a residéncia do autor e do réu; [...] !

Além das informagdes cadastrais Carlos também ira informar uma senha
para acessar novamente o sistema por intermédio de uma tela de login.

Apods o cadastro, Carlos sera direcionado para a pagina de listagens de
suas disputas “Minhas Disputas”. Nesse momento, Carlos verificara que ainda nao

possui disputas cadastradas e clicara no botédo “Criar Disputa” (Figura 6).

Figura 6 — Esquema representativo da Navegacao e inicio do Cadastro.

- Nomes AN

- Prenomes
Cadastro :
; E - - Estado civil

Carlos - Existéncia de unido estavel
_ Profissdo
- CPF ou CNPJ

- E-mail
- Domicilio e a residéncia

Cadastro OK
- Senha

- Celular
- WhatsApp

Minhas Disputas

Nessa pagina, Carlos ira descrever tudo que aconteceu com relacéo a
compra dos vinhos feita na loja virtual. E possivel submeter, também, fotos, videos e

documentos que possam comprovar o pedido feito e o ocorrido (Figura 7).

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Cédigo de Processo Civil - Lei N° 13.105, de 16 de margo de 2015.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113105.htm />. Acesso
em: 27 mar. 2017.
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Antes de salvar a nova disputa, o sistema apresentara o Contrato Arbitral e
o Regulamento Arbitral. Para salvar a nova disputa, Carlos sera obrigado a ler e

aceitar o Contrato Arbitral e, também, o Regulamento Arbitral (Figura 7).

Figura 7 — Criando e salvando uma disputa.

Nova Disputa

- Escrever todos os fatos
- Anexar documentos
- Submeter fotos video

Carlos

Adastro m

Regulamento

Aceito as condigdes

Disputa criada

A maioria das normas internacionais, assim como a legislacao patria, exige

Boleto Gerado B’

que a convengao de arbitragem seja elaborada na forma escrita. A Lei de Arbitragem
prevé, em seu art. 42, § 12, que “A clausula compromisséria deve ser estipulada por
escrito, podendo estar inserta no proprio contrato ou em documento apartado que a

ele se refira”. 12

1 ECKSCHMIDT, T.; MAGALHAES, M. E. S; MUHR, D. Do Conflito ao Acordo na Era Digital. Séo
Paulo: Moderattus, 2016.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Ainda em seu art. 42, agora no § 29, “0 compromisso arbitral extrajudicial
sera celebrado por escrito particular, assinado por duas testemunhas, ou por
instrumento publico.”

Tais exigéncias s&o baseadas na necessidade de evidéncia fisica de
autenticidade da pessoa, que nesse caso estaria renunciado aos seus direitos de
litigar por intermédio do sistema Judicidrio. 2

Em nosso sistema, tanto o Contrato Arbitral quanto o Regulamento Arbitral
sao digitais e a aceitagao deles, por parte de Carlos, também é digital. Para esse tipo
de “assinatura digital” ndo existe legislagao especifica que regulamente o assunto. No
entanto a prépria jurisprudéncia e a doutrina tém entendido sua existéncia e nao

repudiado esta matéria nos Tribunais.

APELACAO CIVEL. ACAO DE COBRANCA. CONTRATOS ELETRONICOS.
DESNECESSIDADE DE DOCUMENTO ESCRITO. As partes celebraram
contrato bancario, na forma eletrénica, mostrando-se, portanto, descabida a
determinagé&o de juntada do contrato fisico. A inexisténcia de contrato escrito
€ irrelevante para comprovar o vinculo obrigacional nos tempos atuais.
Precedente. 3

Assim, a aceitagao dos termos, por parte de Carlos, é considerada como
um contrato admissivel juridicamente para o fim a que se propde.

Voltando ao fluxo do nosso sistema, com a nova disputa criada, sera
gerado um boleto para o pagamento da taxa de criagdo da disputa (Figura 7).

Apods o pagamento desse boleto, o sistema emitira um alerta para o Revisor
Arbitral, que fara uma conferéncia em todas as informagdes cadastradas por Carlos,
e solicitara, caso necessario, mais informacdes a respeito do caso, como por exemplo
0 envio da nota fiscal do pedido, fotos e 0 que mais for necessario (Figura 8).

Caso o Revisor venha a aprovar a solicitagao de Carlos, o sistema emitira
outro alerta para a Secretaria Arbitral que iniciara os contatos com o Lojista informando
sobre o problema, solicitando o aceite do instituto da arbitragem para se resolver o

caso (Figura 8).

1 BRASIL. Paléacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.

3 TJ-DF 20160710035085 0020714-15.2014.8.07.0003, Relator: ESDRAS NEVES, Data de
Julgamento: 30/11/2016, 62 TURMA CIVEL, Data de Publicagéo: Publicado no DJE : 06/12/2016 .
Pag.: 624/665
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Se o Lojista ndo aceitar resolver o problema pelo instituto da arbitragem,
nao se dara continuidade ao processo e a taxa paga por Carlos sera devolvida. Caso
o Lojista aceite resolver o problema por intermédio da arbitragem, o Lojista sera
convidado a preencher um cadastro, via sistema cadastral, semelhante ao cadastro
feito por Carlos, onde serao informados dados de sua empresa, credenciais de acesso
(senha) e aceitara os termos - Contrato e Regulamento Arbitral (Figura 8).

Nesse ponto o sistema escolhera aleatoriamente um arbitro da Camara que
verificara todos os termos e requisitos e, com base na Lei da Arbitragem, ira instaurar

o Procedimento Arbitral (Figura 8). 2

Figura 8 — Fluxo pagamento do boleto até a instauragéo do procedimento arbitral.

Consumidor Revisor Arbitral Secretaria Arbitral Lojista Arbitro
Revis&o das
@ - &<

Finaliza Processo

Boleto Pago

Mais Informacées N&o Aprovou

MN&o Aceita

Contato com o Lojista %<>

Aceita

- Analisa os Termos e
[ Cadastro no Sistema ]‘%[ Requisitos ]

N&o OK

Aprovou

OK

Instaura Procedimento
Arbitral

O Arbitro, entdo, iniciard uma tentativa de resolugdo amigavel antes de
efetivamente iniciar o processo, buscando fazer com que as partes envolvidas se
entendam e cheguem em um acordo. Nesse procedimento ndo se busca tratar o
relacionamento, mas somente o acordo do conflito latente onde o conciliador tem a

prerrogativa de sugerir uma solugdo (Figura 9). 3

1 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Caso as partes venham a se conciliar, esse acordo sera consignado em
sentenca homologatéria pelo Arbitro. Nessa sentenca constara todos os termos do
acordo bem como os valores e forma de pagamento dos honorarios da Camara. Como
o principal objetivo da Camara é a solugdo do problema, nesse caso, Carlos sera
isento da taxa de criagao da disputa, e o Lojista obtera um desconto de 60% em sua
taxa - um salario minimo (Figura 9).

Caso ndo seja possivel conciliar as partes, o Arbitro iniciara de fato o
processo arbitral, informando ao Lojista que ele possui 48 horas para informar, via
sistema, todos os elementos fatico e juridico do caso (Figura 9). 2

Apds as 48 horas, podera o Arbitro tomar depoimento pessoal das partes,
ouvir testemunhas, determinar a realizagao de pericias, assim como decidir a respeito
de documentos e qualquer outra prova, a requerimento ou de oficio (Figura 9). 3

Encerrando essa fase do processo o Arbitro possuira 24 horas para proferir
a Sentencga Arbitral, contendo todas os requisitos legais, bem como pagamento dos
honorarios da Camara, advogados, e das despesas do processo (Figura 9) - art. 13,
§ 7° da Lei de Arbitragem. 4

Apds a homologagao da sentencga, o sistema encaminhara o processo para
a Secretaria Arbitral, que se encarregara de informar as partes sobre a deciséo, e
apenas salientando, sentenca proferida pelo Arbitro ndo fica sujeita a recurso ou a

homologacao pelo Poder Judiciario (Figura 9). °

1 BRASIL. Paléacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
2 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
3 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
4 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
5 BRASIL. Palacio do Planalto. Lei sobre a arbitragem - Lei N° 9.307, de 23 de setembro de 1996.
Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9307.htm />. Acesso em: 27 mar. 2017.
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Figura 9 — Fluxo conciliagdo até a sentenca arbitral.
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Fim do Procedimento

Nos fluxos acima propostos, conseguimos aplicar a arbitragem de maneira
totalmente on-line, com todos os requisitos necessario para que, o instituto, seja
plenamente adotado nas solugcdes de conflitos decorrente do e-commerce nacional.
Carlos, agora, podera entrar no sistema e verificar a Sentenga Arbitral que solucionou
0 seu problema, e percebera que a arbitragem on-line é viavel, técnica e juridicamente,

nas relagdes de consumo on-line.
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5 CONCLUSAO

A ideia central do presente trabalho é responder ao nosso questionamento
inicial, com relagdo aos problemas originados das transagdes de e-commerce: sera
possivel solucionar tais problemas de maneira tdo simples e eficiente quanto ao
préprio ato de comprar pela Internet?

Na busca de uma resposta, iniciamos uma analise do e-commerce no
Brasil, onde os levantamentos e estimativas tragadas, para os préximos anos, levam
a crer no enorme crescimento das vendas on-line, e em contrapartida, a impulsao dos
conflitos gerados nessas transacgdes.

Também analisamos o nosso sistema judiciario no tocante ao custo e
tempo de tramitacéo processual, e também, a isencdo das decisbes das disputas.
Infelizmente o sistema judiciario brasileiro esta em crise institucional, sem capacidade
em atender as atuais demandas da sociedade.

Com essa crise institucional do judiciario o Estado ndo consegue cumprir
seu dever constitucional de chamar para si as questdes controversas e soluciona-las
de forma efetiva, fazendo ressurgir a demanda pelos métodos alternativos de
resolucao de disputas.

Ao examinar os meios alternativos de resolugao de disputas, percebemos
que a arbitragem € o meio que reune as principais caracteristicas que as partes
litigantes almejam: celeridade, informalidade, possibilidade de ter decisao técnica e
liberdade quanto ao procedimento. Além dessas caracteristicas vale ressaltar o baixo
custo em alguns casos, o sigilo, a inexisténcia de recursos e a possibilidade da
sentenca arbitral, quando condenatéria, constituir titulo executivo.

Assim, se pensarmos no e-commerce como uma relacdo de consumo on-
line, que ocasionalmente gera um conflito on-line, nada mais légico se viermos a
pensar em uma arbitragem também on-line.

Esse pensamento é bastante conveniente e pode ser perigoso, pois sera
que se aplicarmos arbitragem on-line, como meio efetivo de acesso a Justica, todas
as garantias jurisdicionais do cidadao estariam preservadas? Nosso questionamento
inicial e central desse trabalho deve aqui ser ampliado, ainda com relacao aos
problemas originados das transagbes de e-commerce: sera possivel tornar efetivo o
direito ao acesso a Justiga, através de um meio licito e eficaz pelo qual se obtenha

um resultado de maneira rapida?
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Em uma abordagem esquematizada, foi possivel idealizar um sistema
digital, de uma Camara de Arbitragem On-Line, onde todos os principios do
procedimento arbitral foram respeitados. Nessa linha, colocamos a prova o sistema
idealizado aplicando, em seus fluxos esquematicos, um caso hipotético de uma
compra, feita pela Internet, que acabou gerando um conflito.

Como resultado, obtivemos o sucesso na aplicagdo do instituto da
arbitragem ao caso concreto, e como resposta ao nosso questionamento, foi possivel
observar que todas as garantias das partes foram respeitadas; o tempo do
procedimento foi realmente curto; o custo foi relativamente baixo; e a decisao foi
técnica e totalmente embasada juridicamente.

Em sintese, a arbitragem on-line € uma forma rapida e eficaz de resolver
conflitos em transagdes on-line, e transformara o e-commerce nacional em uma
modalidade comercial mais atrativa para as empresas e investidores, em

contrapartida, mais segura e confiavel para os consumidores.
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ANEXO A - MODELO DE CLAUSULA COMPROMISSORIA PARA CONTRATOS
DE ADESAO

Qualquer conflito decorrente do presente contrato, inclusive no que tange
a sua execucao ou interpretagao, sera resolvido por ARBITRAGEM, conforme dispde
a Lei 9.307 de 23 de setembro de 1996, elegendo, as partes contratantes, (... nome
da Entidade Especializada...) como Entidade com competéncia exclusiva para a
escolha dos arbitros, administracdo e prolacdo de decisdo sobre o referido conflito,
por meio dos procedimentos e prazos previstos em suas regras.

Como forma de concordancia expressa, nos termos do paragrafo 2° do
artigo 4° da Lei 9.307/96, as partes designadas assinam a presente clausula de carater

autdbnomo em relacéo as demais.

Parte 1 Parte 2
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ANEXO B — REGULAMENTO ARBITRAGEM EXPEDITA

ARTIGO 1°
DO AMBITO DE APLICACAO

1. As partes, por meio de convencdo de arbitragem, ao avengarem
submeter a arbitragem qualquer litigio a .................... , doravante denominada de
.................... , concordam e ficam vinculadas ao presente Regulamento de

Arbitragem Expedita e as Normas de Funcionamentoda .....................

2. Este Regulamento consiste em versao simplificada do Regulamento de
Arbitragemda.................... e objetiva oferecer procedimento mais célere de solugao

de litigios.

3. Qualquer alteracao ao presente Regulamento que tenha sido acordada

pelas partes so6 tera aplicagéo ao caso especifico.

4. A nao decide por si mesmo os litigios que Ihe forem
submetidos. A sua funcdo €& assegurar a observancia desse Regulamento no

procedimento arbitral.

ARTIGO 2°
DA INSTITUICAO DA ARBITRAGEM

1. A parte, em um contrato ou documento apartado que contenha a
convengao arbitral prevendo a competénciada .................... para dirimir conflitos
solucionaveis por arbitragem, deve notificara .................... sobre a sua intengao de
instituir a arbitragem, anexando cépia do contrato do qual resulta o litigio ou que a ele

esteja relacionado, mencionando, desde logo:

| — o nome, qualificacao e enderecgo das partes, e, se houver, os respectivos

numeros de telefone, telefax e correio eletrénico;
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Il — a indicagao da clausula compromissoria;

[l — a matéria que sera objeto da arbitragem;

IV — o valor real ou estimado da demanda;

2. Na notificagao de arbitragem, a parte demandante apresentara, em trés
vias, as suas alegagdes escritas acompanhadas de todos os documentos com os
quais pretende comprovar o alegado, incluindo, se for o caso, parecer técnico de perito

e declaragao de testemunha, prestada a notario publico.

3. A parte demandante, ao protocolizar a Notificacdo de Arbitragem na
.................... , devera anexar o comprovante de pagamento da Taxa de Registro, de

conformidade com a Tabela de Custas e Honorariosda .....................

4. A . enviara copia da notificagdo recebida a outra parte,
juntamente com uma cépia dos eventuais documentos que a acompanharam,
convidando-a para, no prazo de 15 (quinze) dias, apresentar, em trés vias, suas
alegacgdes escritas acompanhadas de todos os documentos com os quais pretende
comprovar o alegado, incluindo, se for o caso, parecer técnico de perito e declaragao

de testemunha, prestada a notario publico.

5. Terminado o prazo, com ou sem manifestacdo da outra parte, seréo as
partes convocadas para, em data, hora e local fixados pela .................... instituir a
arbitragem, elaborando-se o TERMO DE ARBITRAGEM a que alude o ARTIGO 3°.

6. Se uma das partes nao tiver respondido a notificagado, deixar de atender
a convocacao de que trata o artigo 2.5, ou, por qualquer motivo, recusar-se a participar
da arbitragem, esta sera regularmente instituida para normal prosseguimento,
fazendo-se constar a ocorréncia no TERMO DE ARBITRAGEM.
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7. A arbitragem instituida e processada de acordo com o presente
Regulamento consistira de apenas 1 (um) arbitro que sera indicado pela

.................... , Se as partes nao tiverem acordado na indicagao do arbitro unico.

8. A pessoa indicada a atuar como arbitro devera revelar qualquer fato que
denote duvida justificada quanto a sua imparcialidade e independéncia. A deciséo

quanto a eventual recusa do arbitro sera tomadapela ....................

9. O arbitro, no desempenho de sua funcdo, devera ser e manter-se
independente, imparcial, competente, diligente e discreto, respeitando o contido na

convencdo de arbitragem, no presente Regulamento e no Cédigo de Etica adotado

10. Se o arbitro indicado vier a falecer, renunciar ou tiver a sua recusa
aceita, e, ndo havendo na convencéo de arbitragem menc¢ao a arbitro substituto, a

.................... indicara, no prazo de 10 (dez) dias o respectivo substituto.

ARTIGO 3°
DO TERMO DE ARBITRAGEM

1. Na data, local e hora previamente fixados, e, ndo tendo sido firmado
anteriormente pelas partes, a .................... , com a assisténcia das partes e/ou seus

procuradores ou advogados, elaborara o TERMO DE ARBITRAGEM, o qual contera:

| — o nome, qualificagdo e endereco das partes, bem como dos seus

respectivos procuradores ou advogados, se houver;

Il — 0 nome e qualificagdo do arbitro;

IIl — a matéria que sera objeto da arbitragem, com especificagdes e valor;

IV — a responsabilidade pelo pagamento das custas da arbitragem,
observado o contido no ARTIGO 8°;
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V — o lugar em que sera proferida a sentenca arbitral;

VI — a autorizagdo para que o arbitro julgue por equidade, se assim for

convencionado pelas partes.

2. As partes firmardo o TERMO DE ARBITRAGEM, o qual ficara arquivado
na Secretaria da .................... , juntamente com o arbitro indicado e por duas

testemunhas.

3. A auséncia de assinatura de uma das partes nao impedira que a
arbitragem seja processada nem tampouco que a sentenga arbitral seja proferida,

observando-se, no que couber, o disposto no art. 2.6.

ARTIGO 4°
DO PROCEDIMENTO ARBITRAL

1. Com a reserva das disposi¢des deste Regulamento e da convencéo de
arbitragem, o arbitro conduzird a arbitragem do modo que lhe aprouver, sempre
respeitados os principios do contraditério, da igualdade das partes, da sua

imparcialidade e de seu livre convencimento.

2. Instituida a arbitragem, o arbitro abrira, desde logo, prazo de 10 (dez)

dias para que as partes manifestem-se sobre as alegag¢des apresentadas.

3. Decorrido o prazo supra e ficando constatada, a critério do arbitro, a
necessidade de se buscar algum esclarecimento suplementar, podera ser designada
data para audiéncia na qual serao ouvidas as partes e prestados os esclarecimentos

quanto as provas produzidas.

4. A audiéncia podera ser realizada mediante solicitacao das partes, desde
que o fagam por ocasido da apresentagao das alegag¢des de que trata o artigo 4.2

supra e quando tenham questdes que julguem efetivamente necessarias esclarecer.
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5. O adiamento da audiéncia somente sera concedido se expressamente
solicitado, em conjunto, pelas partes ou, por motivo relevante, a critério do arbitro, o

qual designara, de imediato, nova data para a sua realizagao.

6. Encerrada a audiéncia, o arbitro podera conceder prazo para que as
partes oferecam suas alegagdes finais por escrito, podendo ser substituidas por

razoes orais na mesma audiéncia, se for de conveniéncia do arbitro.

ARTIGO 5&°
DA SENTENCA ARBITRAL

1. ApOs a apresentacao das alegagdes de que trata o artigo 4.2 ou, se for
0 caso, das alegacdes finais de que trata o artigo 4.6, o arbitro proferira a sentenga no

prazo de 20 (vinte) dias.

2. A sentenca arbitral contera necessariamente:

| — o relatério do caso, que contera os nomes das partes e um resumo do

litigio;

Il — os fundamentos da decisao, onde serao analisadas as questdes de fato

e de direito, mencionando-se, expressamente, se o arbitro julgou por equidade;

Il — o dispositivo em que o arbitro resolvera as questdes que Ihe foram

submetidas e estabelecera o prazo para o cumprimento da sentenca, se for o caso; e

IV — a data e lugar em que foi proferida;

3. Da sentenga arbitral constara também a fixagdo das custas com a
arbitragem, observando o contido na Tabela de Custas e Honorarios da
.................... , bem como o acordado pelas partes na convengao de arbitragem ou
no TERMO DE ARBITRAGEM.
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4. A , tdo logo receba a sentenga arbitral, entregara
pessoalmente as partes uma via, podendo encaminhar-lhas por via postal ou outro

meio de comunicagado, mediante comprovacgao de recebimento.

5. As partes ficam obrigadas a cumprir a sentenga arbitral, tal como

proferida, na forma e prazo consignados.

6. Na hipotese de descumprimento da sentencga arbitral a parte prejudicada
podera comunicaro fatoa .................... para que o divulgue a outras instituigbes

arbitrais e as Camaras ou entidades analogas, no pais e no exterior.

ARTIGO 6°
DAS PARTES E DE SEUS PROCURADORES

1. As partes podem se fazer assistir ou representar por procurador, ou

advogado, legalmente constituido por documento procuratorio.

2. Excetuada a manifestagdo expressa contraria da(s) parte(s), todas as
comunicagoes e notificagdes poderao ser efetuadas ao procurador, ou advogado, por
ela(s) nomeado que devera, por escrito, comunicara .................... 0 seu endereco

para tal finalidade.

3. Na hipotese de alteracado do endereco para onde devem ser enviadas as
notificagdes e/ou comunicagdes, semquea.................... seja comunicada na forma
prevista no item anterior, valera para os fins previstos neste regulamento, todas as

notificacdes ou comunicagdes encaminhadas para o endereco anterior.

ARTIGO 7°
DAS NOTIFICAGOES, PRAZOS E ENTREGA DE DOCUMENTOS

1. Para todos os efeitos do presente Regulamento, as notificacbes e
comunicagoes serao efetuadas por carta registrada ou via notarial. Poderdo também,

sempre que possivel, ser efetuadas por telegrama, telefax, telex, correio eletrénico ou
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meio equivalente, com confirmagéo, mediante a remessa dos documentos originais

ou copias enviados por meio de carta registrada ou courier.

2. A notificagao ou comunicagao determinara o prazo para cumprimento da
providéncia solicitada, contando-se este por dias corridos, excluindo-se o do comeco
e contando-se o do vencimento, n&o se interrompendo ou se suspendendo pela

ocorréncia de feriado ou dia de ndo expediente comercial.

3. Todo e qualquer documento enderecado ao arbitro sera entregue e

protocolizado na Secretariada .................... em 3 (trés) vias.

ARTIGO 8°
DAS CUSTAS DAS ARBITRAGEM

1A elaborara tabela de custas e honorarios dos arbitros e
demais despesas, estabelecendo o modo e forma dos depdsitos, dando conhecimento

prévio de seu teor as partes.

ARTIGO 9°
DAS DISPOSICOES FINAIS

1. Salvo estipulagdo em contrario das partes, aplicar-se-a a versao do
Regulamento vigente na data da protocolizagéo, na .................... , da Notificacao de

Arbitragem.

2. O procedimento arbitral € rigorosamente sigiloso, sendo vedado as
partes, ao arbitro, aos membros da ...............cooeiiiiiinn € as pessoas que
tenham participado no referido procedimento, divulgar quaisquer informacdes a ele

relacionadas.

A podera divulgar a sentenga arbitral quando houver

interesse das partes, comprovado através de expressa autorizagao.
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4. Desde que preservada a identidade das partes, poderaa ....................

publicar, em ementario, excertos da sentencga arbitral.

5 A podera fornecer a qualquer das partes, mediante
solicitagdo escrita, e, recolhidas as custas devidas, copias certificadas de documentos

relativos ao procedimento arbitral.

6. Instituida a arbitragem, e, verificando-se a existéncia de lacuna ou
obscuridade no presente Regulamento, fica entendido que as partes delegam ao
arbitro amplos poderes para disciplinar sobre o ponto omisso ou obscuro, podendo
aplicar supletivamente o previsto no Regulamento de Arbitragemda .....................
Se a lacuna ou obscuridade for constatada antes da instituicdo da arbitragem,
subentende-se que as partes delegam tais poderes ao Presidente da .....................

Em qualquer hipotese a deciséo sera definitiva.

O presente Regulamento passa a vigorar a partirda .....................



ANEXO C -SITE INSTITUCIONAL (PAGINA INICIAL)

Camara de Arbitragem Clique aqui para comegar

Logo

Home | Quem Somos |como Funciona|  Arbitros Contato

Camara de Arbitragem On-line

Somos uma Camara de Arbitragem totaimente on-line e especializada no e-commerce.

Possuimos como ojetivo a resolu¢do dos problemas do comércio eletrénico, e
proporcionamos, aos consumidores € lojistas, a composicdo eficaz para os diversos litigios
originados dessa relacdo com custos e prazos muito inferiores aos da justica comum.

As decisdes tem forca de sentenca definitiva e se converte em titulo executivo judicial. Tudo &
feito pela internet e o processo é rapido e eficaz e tudo é sigiloso e transparente

SABER MAIS

Video Institucional
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ANEXO D -SITE INSTITUCIONAL (QUEM SOMOS)

Camara de Arbitragem Clique aqui para comegar

Logo

Home | Quem Somos |Como Funciona|  Arbitros Contato

Quem Somos

Somos uma Camara de Arbitragem totalmente on-line e especializada no e-commerce.

Estamos registrados na Junta Comercial de Porto Alegre — RS, Processo nimero
012345/2017 — 1°* Camara de Arbitragem de E-Commerce de Porto Alegre - RS.

Estamos inscritos no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica sob numero: 00.000.000/0001-00.

Nossa Missdo
Consolidar a efetiva difusdo do instituto da arbitragem na nossa sociedade, representando
um novo caminho para a obtencdo da tdo sonhada Justica Rapida.

Nossa Visao
Tornar a resolucdo de problemas juridicos, decorrentes do e-commerce, tdo rapido, facil
barato como comprar pela internet.

Nossos Valores
Etica, exceléncia, espirito empreendedor, compromisso com o cidaddo e com a Justi¢a.

Nossas Diretrizes
Transparéncia, responsabilidade, competéncia e integridade.

66



67

ANEXO E -SITE INSTITUCIONAL (COMO FUNCIONA)

Camara de Arbitragem Clique aqui para comegar

Logo

Home Quem Somos ICOH’IO Funciona Arbitros Contato

Como Funciona

O Camara de Arbitragem On-Line é uma forma simples e rapida de resolver problemas que
demorariam meses ou até mesmo anos para serem resolvidos na Justica comum.

S&0 apenas 4 passos para seguir.

Passo 1

[-]

Passo 2

[-]

Passo 3

[-]

Passo 4

(-]

Comparativo entre a Justiga Comum e a Camara de Arbitragem On-line

(-]
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ANEXO F -SITE INSTITUCIONAL (ARBITROS)

Camara de Arbitragem Clique aqui para comegar

Logo

Home Quem Somos ICOmo Fundonal Arbitros Contato

Arbitros

Os arbitros sdo profissionais que atuam na qualidade de um juiz de direito. Durante todo
processo o arbitro ouvira ambas as partes, analisara todas as evidéncias ou provas
necessarias e ao final do procedimento dara o veredito final, chamado também sentenca
arbitral.

Todos os sdo arbitros idéneos, e possuem uma conduta ilibada incontestavel, agem com
imparcialidade e equidade durante todo processo e suas decisdes sdo lastreadas no direito
material sancionado pela nossa constituicio federal e suas demais leis.

O Arbitro sera escolhido de forma automatica pelo sistema e, em cada processo de
arbitragem tera conjuntamente o acompanhamento de um advogado especializado em direito
digital. Conheca alguns de nossos arbitros:

*§ Fulana de Tal
~4& Formada em Direito pela Escola de Direito, pés-graduada em Marketing pela
Escola de Direito.
Atuou no departamento juridico de diversas lojas virtuais e em setores juridico de
diversos Tribunais.

A °° Fulano de Tal
Formado em Direito pela Escola de Direito, pés-graduado em Direito do

Consumidor pela Escola de Direito.
Atuou no departamento juridico de diversas lojas virtuais e em setores juridico de
diversos Tribunais.



