JURIS POIESIS e

N
1
\' REVISTA DO CURSO DE DIREITO DA UNIVERSIDADE ESTACIO DE SA

A duracdo ndo razoavel do processo e seu impacto negativo na
confiabilidade do judiciario diante da massificacao dos
conflitos de consumo

The unreasonable length of the proceedings and their negative
impact on the reliability of the judiciary in the face of the
massification of consumer disputes

Dennis Verbicaro Soares
Lays Soares dos Santos Rodrigues?

Resumao:

O presente artigo se propde a tratar do principio da razoavel duracdo do processo e 0s
impactos da sua inobservancia na instauracdo e agravamento da crise atualmente
vivenciada pelo Poder Judiciario, caracterizada pelo aumento da litigiosidade e
massificacdo das demandas. Para tanto, buscar-se-a identificar, primeiramente, quais as
condicdes, limites e aspectos do postulado da razoavel duracdo do processo, para entdo
compreender quais os efeitos decorrentes do descumprimento desse principio na
configuracdo da crise atualmente vivenciada, refletindo, ainda, sobre o que o Judiciario
vem fazendo para enfrentar essa situacdo. E a luz dessas diretrizes que o artigo, pelo
método dedutivo, buscara analisar o fendBmeno, com enfoque na tutela consumerista,
considerando que a inadequada prestacdo da tutela jurisdicional impacta diretamente no
nivel da vulnerabilidade do consumidor, chegando-se a conclusdo de gque enquanto o
problema da demora na prestagdo da tutela jurisdicional ndo for adequadamente
combatido, a perspectiva sera de aprofundamento da atual crise vivenciada pelo
Judiciario e de desvalorizacao das pretenses consumeristas.
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Abstract:

The present article proposes to treat about the principle of the reasonable duration of the
process and the impacts of their non-observance in the instauration and aggravation of
the judicial crisis, characterized by the increasing of the litigiousness and massification
of demands. Therefore, we will seek to identify, firstly, which conditions, limits and
aspects of the postulate of the reasonable duration of the process, to comprehend,
finally, which of the resulting effects from the noncompliance of this principle in the
present crisis configuration, reflecting, nevertheless, in what is the Judiciary been trying
to do to deal with the situation. It is in the light of these article guidelines, considering
that the inadequate provision of judicial protection influences directly in the level of the
consumers vulnerability, reaching the conclusion that while the problem of the delays in
the provision of judicial protection is not adequately extinguished, we will deepen the
present crisis experienced by the judiciary and the devaluation of the consumerist
pretension.

Keywords:
Reasonable duration of the process. Judicial crisis. Massification of consumer
demands. Consumer Law.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos o Judiciario vem sendo palco de uma grave crise, marcada,
sobretudo, pelo aumento da litigiosidade, pela massificacdo dos conflitos e pela
incapacidade de resolugdo das incomensuraveis causas acumuladas. Nesse cenario, 0
descompasso entre a crescente propositura de acgdes e a inaptiddo em dirimi-las levou,
fatalmente, a perda de credibilidade do Judiciario no julgamento das demandas.

Trata-se de fendBmeno multifacetado, cuja complexidade reside na existéncia de
inimeros fatores que cooperam para esse quadro de verdadeira impoténcia, €, por que
ndo dizer, letargia na prestacdo da tutela jurisdicional. N&do obstante, dentre todas as
razdes determinantes para a configuracdo dessa lamentavel conjuntura, acredita-se que a
morosidade do Poder Judiciario pode ser apontada como uma das principais causas, vez
que fomenta a perpetuacdo de um panorama caracterizado pela incessante propositura
de novas acdes que se aglutinam em torno das anteriores — estas muitas vezes sem
perspectiva de serem, sequer, analisadas.

Destarte, embora se esteja diante de um cenario decorrente de multiplas

circunstancias, o fato é que a habitual morosidade na prestagdo da tutela jurisdicional
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ndo apenas concorre para essa problematica situacdo, como também potencializa, e até
mesmo obstaculiza a sua almejada superagéo.

Diante dessa conjuntura, exsurge a importancia de se refletir acerca do principio
da razoavel duracdo do processo, a fim de melhor compreender os contornos desse
postulado, bem como os efeitos de sua reiterada inobservancia na instauracdo e
agravamento da crise na prestacdo da tutela jurisdicional.

O presente trabalho se dedicara, portanto, a anélise desse principio que designa
uma garantia indissociavel da nocdo de devido processo legal, mas que
lamentavelmente vem sendo objeto de total negligéncia no Ordenamento Juridico, fato
que deu margem a estruturacdo de uma realidade em que todos parecem ter se resignado
e aceitado o constante desrespeito ao principio em questdo, como se essa permanente
violacdo fosse algo inerente a tutela jurisdicional brasileira.

Ocorre que é justamente o descaso para com a razoabilidade na duracdo dos
processos que atua como fator determinante na massificagdo das demandas, sobretudo
no que concerne as demandas de consumo, frequentemente vistas como sinénimo de
litigdncia repetitiva.

Buscar-se-4 identificar, nesse ponto, de que forma o desrespeito ao principio da
razoavel duragdo do processo influencia na configuracdo do contexto atual de crise no
Judiciario, com destaque para a questdo da massificagdo das demandas de consumo, ja
que a insuficiéncia na prestacdo da tutela jurisdicional reflete, diretamente, no aumento
da vulnerabilidade do consumidor, que se vé desamparado em suas pretensdes.

Diante disso, o problema que motiva o estudo consiste justamente em ponderar
sobre as condicgdes, limites e aspectos do principio da razodvel duracdo do processo,
com enfoque na tutela consumerista, para entdo compreender quais os reflexos do
descumprimento desse principio na configuracdo da crise, e, ainda, investigar o que o

Judiciério vem fazendo para enfrentar esse grave problema.

2. ALGUMAS CONSIDERACOES SOBRE O PRINCIPIO DA RAZOAVEL
DURACAO DO PROCESSO

A expansao da tutela jurisdicional e a consequente facilitacdo do acesso a justica
levaram, inexoravelmente, ao aumento da litigiosidade. Ocorre, porém, que O
crescimento da judicializacdo dos conflitos ndo veio acompanhado de um adequado

aprimoramento do aparato jurisdicional, fato que ensejou um alarmante descompasso
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entre a elevada quantidade de demandas e a capacidade de resolucdo destas, culminando
no descrédito do Poder Judiciério.

Nesse cendrio, a habitual morosidade do Judiciario tornou-se ainda mais patente,
podendo ser apontada tanto quanto causa como consequéncia desse intricado panorama
vislumbrado hodiernamente. Todos esses gquestionamentos em torno do papel do
Judiciario trouxeram a tona a necessidade de se refletir acerca de diversos aspectos
inerentes ao devido processo legal, sobretudo no que concerne ao postulado da razoavel
duracéo do processo.

Trazendo para a realidade das demandas de consumo, a compreensdo acerca dos
reflexos do principio da razoavel duracéo do processo no ambito da tutela consumerista
requer que se proceda, primeiramente, ao delineamento dos contornos deste postulado,
que envolve, por sua vez, a analise das suas razdes, limites e condi¢des.

O principio da razoavel duracdo do processo consubstancia a maxima segundo a
qual as decis@es judiciais devem ser prolatadas em tempo razoavel, isto €, sem dilacdes
indevidas. Assim, na medida em que se volta para a qualidade da prestacdo da tutela
jurisdicional, percebe-se que tal principio guarda estreita relacdo com o devido processo
legal, com a inafastabilidade da tutela jurisdicional e, em Gltima analise, com a propria
nogdo de dignidade da pessoa humana, sendo, pois, um consectario l6gico destes
preceitos.

Contemplado na Convengdo Americana de Direitos Humanos (Pacto de San José
da Costa Rica)®, do qual o Brasil é signatario, o principio da razoavel duracio do
processo alcangou status constitucional com a edicdo da Emenda Constitucional n°
45/2004, com previsdo expressa no artigo 5°, inciso LXXVIII da Carta Magna, segundo
o qual: “a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a razoavel
duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua tramitagdo”.

Elevado a categoria de verdadeiro direito fundamental, o principio da razoavel
duracdo do processo traz consigo uma regra de aplicabilidade imediata, prescindindo,
portanto, da edicdo de quaisquer diplomas legais e vinculando, automaticamente, a

atuacdo de todo o aparato estatal. N&o obstante, o principio em questdo passou a ter

3 Art. 8° - Garantias Judiciais

1. Toda pessoa tera o direito de ser ouvida, com as devidas garantias e dentro de um prazo razoavel, por
um juiz ou Tribunal competente, independente e imparcial, estabelecido anteriormente por lei, na
apuracdo de qualquer acusacdo penal formulada contra ela, ou na determinagdo de seus direitos e
obrigagdes de carater civil, trabalhista, fiscal ou de qualquer outra natureza.
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previsdo expressa no artigo 4° do novo Codigo de Processo Civil*, sendo elencado
dentre as normas fundamentais do Processo Civil, como forma de reforcar o
compromisso do Judiciario com a celeridade processual.

A importancia do mencionado principio € inquestionavel, mormente em face da
nova dindmica processual, marcada pela atual fase do neoprocessualismo® e do
neoconstitucionalismo®, em que a Constituicdo Federal passa a ocupar, efetivamente, o
centro gravitacional do Ordenamento Juridico, o que exige a construcdo nao apenas de
novas teorias e praticas, mas também, e principalmente, de técnicas aptas a tornar a
prestacdo jurisdicional mais efetiva, rapida e adequada (LOURENCO, 2011, p. 92).

Nesse contexto, é possivel identificar a formagdo de um tripé, composto
essencialmente pelos principios da inafastabilidade da tutela jurisdicional, efetividade e

duracdo razoavel do processo. Acredita-se, na verdade, que tal tripé constitui o

4 Art. 4° As partes tém o direito de obter em prazo razoavel a solucéo integral do mérito, incluida a
atividade satisfativa.

® Sobre o neoprocessualismo, Haroldo Lourengo ensina que “A conformagio da legislagdo processual ao
texto constitucional ndo deve ficarapenas no plano tedrico, exigindo do operador novas praticas, para que
seja possivel resistir a toda a forma de retrocessos, para a concretizacdo da consciéncia constitucional e a
formacdo de uma silenciosa cultura democratica de protecdo dos direitos e garantias fundamentais. Nessa
linha, sobressai o neoprocessualimo, termo polissémico, como interessante funcdo didatica de remeter
imediatamente ao neoconstitucionalismo.

Sendo a tutela jurisdicional um direito fundamental (art. 5°, XXXV da CF/88), devendo ser prestado de
modo efetivo, célere e adequado (art. 5°, LXXVIII da CF/88), h4 uma vinculacdo do legislador, do
administrador e do juiz, pois os direitos fundamentais possuem uma dimensao objetiva, constituindo um
conjunto de valores bésicos e diretivos da a¢do positiva do Estado. Como cedico, os direitos fundamentais
geram influéncia sobre todo o ordenamento, servindo de norte para a acdo de todos 0s poderes
constituidos. Nessa linha, é possivel afastarmos a classica dicotomia entre direito e processo, passando-se
a cogitar na instrumentalidade do processo e em técnicas processuais.

(...) Assim, a construcdo de técnicas processuais habeis a tutelar direitos materiais tornaram-se o grande
desafio do legislador e do juiz na concretizagcdo do direito atutela jurisdicional adequada. Aquilo que
depender do processo civil, da técnica processual, deve ser solucionado de modo adequado.”
(LOURENCO, Haroldo. O neoprocessualismo, o formalismo-valorativo e suas influéncias no novo CPC.
Revista da EMERJ, Rio de Janeiro, v. 14, n. 56, p. 74-107, out./dez. 2011. Disponivel em:
<http://bdjur.stj.jus.br/dspace/handle/2011/54434> p. 89-90.

® Ainda com base nas ligdes de Haroldo Lourenco, pode-se dizer que o neoconstitucionalismo é um
fendmeno baseado na crescente ideia de um Direito Processual Civil que consagre a teoria dos direitos
fundamentais, bem como a forca normativa da Constituicdo. Também denominado de p6s-positivismo, o
neoconstitucionalismo interferiu diretamente no Direito Processual Civil, na medida em que 0s seus
métodos e resultados passam a ser utilizados a luz do Texto Constitucional. Houve, assim, uma grande
mudanca no papel da Constituicdo, que deixou de ser visto como algo distante e como repositorio de
“promessas” e passou a incidir diretamente na realidade social, como um instrumento destinado a
promover, concretamente, a igualdade, a justica e a liberdade.Esse novo papel atribuido a Constituigdo e a
consequente aproximacao com a realidade social passou a exigir do magistrado o exercicio de um papel
criativo na resolucdo dos casos concretos, tornando-se co-participante no papel de produgdo do Direito e
de realizacdo dos valores constitucionais. Assim é que 0 processo passa a ser considerado como direito
constitucional aplicado. (LOURENCO, Haroldo. O neoprocessualismo, o formalismo-valorativo e suas
influéncias no novo CPC. Revista da EMERJ, Rio de Janeiro, v. 14, n. 56, p. 74-107, out./dez. 2011.
Disponivel em: <http://bdjur.stj.jus.br/dspace/handle/2011/54434> p. 79-80.
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sustentaculo do direito fundamental a uma ordem juridica justa, que ndo se limita

apenas a mera possibilidade de se propor uma demanda, compreendendo também:

(i) o ingresso em juizo; (ii) a observancia das garantias compreendidas na
clausula do devido processo legal; (iii) a participacdo dialética na formacéo
do convencimento do juiz, que ird julgar a causa (efetividade do
contraditério); (iv) a adequada e tempestiva analise, pelo juiz, natural e
imparcial,das questdes discutidas no processo (decisdo justa e motivada); (v)
a construcdo de técnicas processuais adequadas a tutela dos direitos
materiais(instrumentalidade do processo e efetividade dos direitos).
(CAMBI, 2007,p. 25)

Com efeito, existe uma necessaria relacdo de complementaridade entre essas
nog¢des, de modo que ndo ha como se falar em um processo justo caso a demanda se
prolongue indefinidamente no tempo. Nesse ponto, levantam-se questdes fulcrais para o
estudo ora proposto: em que consiste a razoabilidade da duracdo de um processo?
Diante da endémica morosidade do Judiciario, a promessa de um processo com duragao
razoavel é algo factivel ou ndo passa de uma quimera?

Nesse particular, impende frisar que a exigéncia de que 0s processos tenham
uma duracdo razoavel ndo implica, necessariamente, que estes devam ter uma rapida
tramitacdo. A razoabilidade da duracdo do processo é aferida casuisticamente, levando
em consideracdo as peculiaridades de cada demanda. Sendo assim, a duracdo do
processo serd razoavel na medida em que este durar 0 tempo necessario para propiciar
uma solucdo satisfatoria ao litigio.

Destarte, a adequada reflexdo acerca do principio em questdo requer que se
proceda, desde logo, a desvinculacdo de abordagens simplistas que se limitam a associa-
lo a nocdo de um processo rapido. Essa necessidade decorre de uma das principais
razbes de ser das garantias processuais: proporcionar seguranca juridica aos
jurisdicionados. Desse modo, a ansia pelo ideal da celeridade da tutela jurisdicional
jamais deve sobrepujar as etapas necessarias ao correto e esperado desenvolvimento do
processo.

Isto porque um processo que respeite as garantias fundamentais é,
necessariamente, um processo que demora algum tempo: o amplo debate que deve
existir entre 0s sujeitos processuais, a adequada dilacdo probatoria, a fixacdo de prazos
razoaveis para a pratica de atos relevantes para a defesa dos interesses em juizo — todas
essas representam etapas cruciais para o bom desenvolvimento do processo e que
envolvem certo tempo, mas estas sdo dilacBes devidas, compativeis com as garantias
constitucionais do processo (CAMARA, 2017, p. 6).
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Nesse ponto, é importante salientar que muito embora o principio da duragédo
razoavel do processo tenha um compromisso com a celeridade processual, ndo deve ser
com esta confundido. O que o principio requer, na verdade, é a otimizagdo e
racionalizacdo da atividade jurisdicional, de forma que cada etapa seja devidamente
observada — e ndo procrastinada — em prol da melhor e mais completa prestacdo da
tutela jurisdicional no menor tempo possivel. Ou seja, a celeridade processual deve ser
buscada em conjunto com objetivos mais amplos do processo, ndo devendo, de modo
algum, servir como justificativa para negligenciar outras importantes garantias
processuais, tais como a ampla defesa, a publicidade, a motivacao das decisdes, dentre
outras.

Por tais razdes, o aludido principio pode ser considerado uma faceta do principio
da eficiéncia, que se volta para a concretiza¢do dos direitos controvertidos, ameacados
ou lesionados. A intima conexdo existente entre estes dois principios decorre da
preocupacdo de que a efetivacdo dos direitos discutidos ocorra em tempo razoavel
(BUENO, 2015, p. 50).

Em outras palavras, a realizacdo do principio da duracdo razoavel do processo
depende da concretizacdo do principio da eficiéncia na medida em que sé se pode
cogitar de duracdo razoavel do processo se este for capaz de produzir os resultados a
que se destina. E 0 mesmo pode ser dito com relagdo ao principio da eficiéncia, ja que a
efetivacdo tardia de direitos controvertidos, ameagados ou lesionados coloca em risco a
prépria existéncia do direito material sub judice, sobretudo nos casos envolvendo a
possibilidade da ocorréncia de lesdes de dificil ou incerta reparacgdo, inviabilizando, por
conseguinte, o retorno ao status quo antequando da intempestiva prestacdo da tutela
jurisdicional.

Conforme se percebe, o principio da razoavel duracao do processo consigna uma
norma aberta, cuja realizacdo depende ndo apenas do equilibrio quanto aos principios e
garantias a ele relacionados, mas também de uma acurada analise efetuada a luz de cada
caso concreto. E preciso ter em mente que o principio da razoavel duragio do processo
integra um todo, consistente no conjunto de regras e principios processuais igualmente
importantes, devendo-se buscar a harmonia principioldgica entre todos os preceitos em
prol da construgdo e manutengdo de uma ordem juridica justa.

Por se tratar de uma norma aberta, poder-se-ia questionar se tal atributo daria

margem para a inseguranca juridica, que representa uma as maiores preocupacdes
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quando o assunto ¢ a busca por uma duragéo razoavel do processo, consoante fora dito
anteriormente.

Acredita-se, porém, que é realmente mais apropriado que o principio da razoavel
duracdo do processo consubstancie uma norma aberta do que uma clausula fechada. Isto
porque estabelecer um prazo fixo, considerado ‘“razoavel” para a duracao de um
processo, certamente colocaria em risco as diversas garantias fundamentais, pois que, na
tentativa de se impingir celeridade a tramitacdo, etapas necessarias ao desenvolvimento
regular do processo poderiam vir a ser suplantadas sob o pretexto de obediéncia ao
prazo estabelecido.

Logo, mais importante que uma eventual fixacdo de um prazo rigido para a
resolucdo das demandas, € o estabelecimento de técnicas destinadas a otimizar a
prestacdo da tutela jurisdicional, bem como de critérios objetivos capazes de aferir a
razoabilidade da duracdo de cada demanda.

No que se refere as técnicas processuais, 0 magistrado deve buscar idealizar, em
abstrato, quais seriam mais adequadas para se obter um julgamento no menor tempo
possivel, sem que isso impliqgue em uma busca desenfreada pela celeridade processual a
qualquer preco (CAMARA, 2017, p. 6). N&o se pode olvidar que esse comando também
se dirige ao legislador, que deve primar pela edicdo de legislacdo destinada a reprimir o
comportamento inadequado das partes em juizo e a regulamentar a responsabilidade
civil do préprio Estado em casos de duracdo ndo razoavel do processo (MARINONI;
ARENHART; MITIDIERO, 2016, p. 282).

Quanto ao estabelecimento de critérios aptos a verificar a observancia do
principio ora analisado, cumpre anotar que a jurisprudéncia da Corte Européia de
Direitos Humanos erigiu como parametros para afericdo da razodvel duracdo do
processo: a) a complexidade da causa; b) o comportamento das partes; c) o
comportamento do juiz na conducdo do processo; d) a relevancia do direito reclamado
em juizo para a vida do litigante prejudicado pela duracdo excessiva do processo.Nesse
ponto, filia-se a posi¢do defendida por Luiz Guilherme Marinoni, Sérgio Arenhart e
Daniel Mitidiero, que defendem ser perfeitamente possivel a aplicacdo dos referidos
critérios para fins de afericdo da concretizagdo do direito a duracdo razoavel do
processo (2016, p. 283).

Acredita-se que o desenvolvimento de técnicas e a adogdo de critérios como 0s

mencionados acima sdo algo ndo apenas possivel, como também necessario, sobretudo
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em face da nova era vivenciada no Direito Processual Civil, marcada por uma
perspectiva publicistica do processo, que passa a ser visto como verdadeiro instrumento
democratico do poder jurisdicional, cuja importancia transcende 0s interesses
individuais das partes (CAMBI, 2007, p. 26).

Para tanto, é imprescindivel a ocorréncia de uma mudanca na mentalidade dos
proprios operadores do Direito e jurisdicionados, que devem ndo somente acreditar na
possibilidade de concretizagdo desse principio, mas, principalmente, buscar formas de
elidir o tempo patoldgico, consistente na desproporcionalidade entre a duracdo do
processo e a complexidade do debate da causa (MARINONI; ARENHART,
MITIDIERO, 2016, p. 283).

Deve-se, pois, proceder a uma releitura do principio da razoavel duracdo do
processo, com o fito de transformé-lo em realidade e retird-lo da condicdo de mera

promessa distante.

2.1. Os reflexos da inobservancia do principio da razoavel duracdo do
processo no aumento da litigiosidade e a consequente massificagdo das demandas
de consumo

Conforme fora antecipado previamente, nos Ultimos anos o Brasil experimentou
um crescimento vertiginoso na propositura de demandas judiciais. Se em parte tal fato
assinala uma maior acessibilidade a justica, € verdade por outro lado que essa nova
realidade acabou por ensejar a massificacdo dos conflitos, que culminou, reflexamente,
na atual perda de credibilidade do Judiciario no julgamento das demandas.

Nesse sentido, dados extraidos a partir do relatério “Justica em Numeros”,
fornecido pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ) no ano de 2016 (referente ao ano-
base 2015)/indicam que o Poder Judiciario encerrou o ano de 2015 com
aproximadamente 74 milhdes de processos em tramitacdo, o que significa um aumento
de 1,9 milhdo de processos (3%) em relacdo ao ano anterior.

Restou demonstrado, também, que a quantidade de processos no Poder
Judiciario (74 milhdes) continua aumentando desde o ano de 2009, registrando-se um
crescimento acumulado neste periodo de 19,4%, que corresponde a 9,6 milhdes de

processos a mais em relacdo aquele ano. Diante de tais nimeros, o0 CNJ constatou que

"Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2016/10/b8f46be3dbbff344931a933579915488.pdf>
Acesso em 11 de agosto de 2017, p. 42.
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mesmo que o Poder Judiciario fosse paralisado sem ingresso de novas demandas, com a
atual produtividade seriam necessarios aproximadamente trés anos de trabalho para
esvaziar a quantidade de processos acumulados.

Ainda no que tange aos referidos dados, na pesquisa relativa aos tipos de
demanda mais recorrentes®, concluiu-se que aquelas envolvendo Direito do Consumidor
(Responsabilidade do Fornecedor/Indenizacdo por Dano Moral) ocupam a quarta
posicdo entre os assuntos mais demandados no Poder Judiciario, fato que explica a atual
massificacdo das demandas de consumo.

No tocante a esse panorama, Verbicaro (2016, p. 454-455) observa:

A massificacdo de demandas no Judiciario é proporcional a expansdo do
consumo e a consequente deterioracdo da qualidade e seguranca dos bens de
consumo colocados no mercado, como também do aumento irresponsavel e
ndo gerenciado da clientela que, somados & ampla difusdo de informacdes
pela midia e por advogados, bem como pela demora no julgamento de
processos paradigmaticos nos Tribunais Superiores, implicara no inevitavel
crescimento exponencial de processos.

Com efeito, ndo se trata de um cendrio estruturado a partir de um unico fator. No
que tange as questBes consumeristas, 0 aumento da litigiosidade e a consequente
massificacdo das demandas retrata um fendmeno multifacetado, em que varias causas
concorrentes podem ser apontadas, tais como: a expansao do consumo, a diminuicao da
vida Gtil e da qualidade dos bens colocados no mercado (por intermédio da
famigeradaobsolescéncia programada®), a demora na tramitacdo dos processos, a
propagacdo da “cultura” da judicializag&o dos conflitos, dentre outros.

Sobre o aumento da judicializacdo dos conflitos, Verbicaro (2016, p. 455)

preleciona:

8 1bid., p. 74.

° A obsolescéncia programada é uma estratégia utilizada por certos fabricantes de produtos que consiste
em reduzir deliberadamente a vida Util dos bens de consumo, tornando-os rapidamente “ultrapassados”,
com o intuito de forgar o consumidor a comprar um novo produto em pouco tempo, fomentando, assim, o
consumo desenfreado. Nesse sentido, Zygmunt Bauman observa que “Como os bens prometem mais do
que podem dar, e 0os consumidores estdo condenados, mais cedo ou mais tarde, a descobrir a auséncia de
correspondéncia entre o valor de uso ostensivo e 0 genuino de cada produto individual, a convicgdo tem
de ser galvanizada continuamente por promessas ‘novas’ e ‘aperfeicoadas’, e suas corporificagdes
materiais. Dai 0 bem-descrito fenémeno da ‘obsolescéncia programada’ — de inicio pensada como de
natureza fisica, tecnolégica, mas agora vista acima de tudo como fungéo da técnica de marketing chamada
de ‘crowding out’ ou ‘expulsdo’. O papel dos produtos novos consiste sobretudo em tornar obsoleto o
produto de ontem; com os produtos ‘velhos’, desaparece a memoria de suas promessas ndo cumpridas. A
esperanca nunca é frustrada de todo; em vez disso, ela é mantida num estado de excitacdo continua, com
0 interesse sempre em transito, deslocando-se para objetos sempre novos.” (BAUMAN, Zygmunt.
Legisladores e intérpretes: sobre modernidade, pés-modernidade e intelectuais. Rio de Janeiro: Zahar,
2010).
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Em alguns casos, a prépria democratizagdo do acesso a justica, a partir do
advento da Lei n® 9.099/1995, aumentou substancialmente o ndmero de
demandas judiciais, sobretudo por ter dado maior visibilidade aquelas que
antes ndo chegavam ao Judiciario.

Néo se pode perder de vista, também, que a proliferacdo de cursos juridicos,
muitos dos quais @ mingua de critérios técnicos e académicos legitimos, a
gratuidade processual ndo apenas no ambito dos juizados, mas também
impulsionada pelo melhor aparelhamento dos drgdos de assisténcia juridica
gratuita, como a Defensoria Publica e os Nucleos de Pratica Juridica das
instituicGes de curso superior no pais, tudo favorece a maior judicializacdo
dos conflitos de consumo.

De todo modo, o que se percebe é que o Judiciario ndo estava preparado para o
crescimento exponencial na propositura das demandas, 0 que gerou uma evidente
disparidade entre o nimero de processos e a capacidade de resolucdo destes. E,
conquanto ndo seja possivel identificar uma Unica causa responsavel pela estruturacéo
desse panorama marcado pelo aumento da litigiosidade — uma vez que conforme
constatado hd uma série de razbes motivadoras deste quadro — acredita-se que a
inobservancia da duracdo razoavel do processo constitui um fator determinante para a
configuragdo do cenério atual.

Nesse sentido, o histérico descumprimento do principio da razoavel duracédo do
processo acabou por perpetuar um ciclo vicioso caracterizado pelo acUimulo de
demandas pendentes de julgamento, o que além de acarretar a perda de credibilidade do
Judiciario, faz também com que os fornecedores (no caso das demandas de consumo)se
sintam encorajados a permanecer praticando atos abusivos em detrimento do
consumidor, ja que 0s processos contra aqueles ajuizados se arrastam no tempo e séo,
por conseguinte, incapazes de fornecer uma resposta breve, apta a infligir o necessario
efeito pedagdgico ao fornecedor e, a0 mesmo tempo, reparar o consumidor prejudicado.

Em face dessa inexoravel realidade, é for¢oso questionar: o que o Judiciario vem
fazendo para lidar com o crescimento massificado das demandas nas relacdes de
consumo e, a0 mesmo tempo, garantir a razoavel duracdo do processo?
Lamentavelmente, a resposta é: pouco ou quase nada.

Isto porque muito embora se tenha percebido a ocorréncia de incipientes
tentativas na dire¢do da implementacdo de medidas alternativas a judicializagdo, como,
por exemplo, a instalagdo de centros de conciliagdo destinados a evitar a instauragéo ou
0 prosseguimento da fase processual, a verdade é que essas alternativas soam mais

como uma medida de economia financeira dos tribunais do que propriamente um
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interesse real em fazer com que os jurisdicionados possam ter uma solugéo satisfatoria
para os seus conflitos.

Pode-se dizer, nesse ponto, que o Judiciario esta sendo pragmaético, uma vez que
na realidade a implementacdo das vias alternativas tem ocorrido com vistas, tdo-
somente, a diminuicdo da quantidade e da permanéncia dos processos nas varas e
juizados. Isto é, ndo se vislumbra uma real preocupacdo com a duracdo razoadvel do
processo, com o oferecimento de uma resposta adequada ou mesmo com a diminuicao
da cultura da litigiosidade dentro da sociedade brasileira.

No que concerne as demandas de consumo, essa 0p¢ao pragmatica — e, por que
ndo dizer, utilitarista — adotada pelo Judiciario se torna ainda mais patente, pois o0 que se
verifica é a reducdo dessas questdes a um patamar de verdadeira insignificancia, seja
pelo descaso em resolvé-las (relegando-as ao mero esquecimento e impondo a
necessidade de se buscar uma solucdo auténoma diretamente entre fornecedor e
consumidor — o que acaba dando margem para o estabelecimento de solugdes
insatisfatorias ao consumidor, em face da sua vulnerabilidade e de seu reduzido poder
de negociacdo diante dos fornecedores), seja pela banalizacdo das pretensdes
consumeristas, que ndo raro sao estigmatizadas como demandas de menor importancia.

H4, pois, a configuracdo de um arranjo que funciona mais ou menos da seguinte
maneira: a grande maioria das demandas de consumo é rotulada como superficial, e
apenas um pequeno numero € escolhido como digno de atencdo do Judiciario (os
chamados “casos paradigmaticos”). E, enquanto os casos paradigmaticos sdo resolvidos,
os demais sdo negligenciados e sujeitos a uma duracdo ndo razoavel do processo. O
resultado € que essa situacéo torna o consumidor ainda mais desacreditado e propenso a
tolerar os abusos praticados pelos fornecedores, que, por sua vez, se sentem confiantes
de gque eventuais acbes contra eles ajuizadas demorardo anos para serem decididas, e
guando finalmente o forem, ndo terdo o conddo de impor condenagdes severas.

Diante disso, a leitura que os fornecedores fazem ndo € outra, a ndo ser no
sentido de que compensa violar os direitos do consumidor, ja que eventuais violacdes,
se e quando forem punidas, ndo o serdo num grau significativo. Ou seja, a l6gica que
prepondera € a de que entre respeitar os direitos do consumidor e continuar
transgredindo tais direitos (e tendo lucros indiretos com isso) para depois suportar uma

futura, distante e infima condenacéo, vale mais a pena optar pela segunda possibilidade.
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Verifica-se, portanto, uma verdadeira banalizacdo da pretensédo do consumidor,
cujas demandas sdo constantemente rotuladas como superficiais e massificadas. Cumpre
ressaltar que ha, sim, uma tendéncia para a massificacdo das demandas de consumo,
acentuada nos ultimos anos em virtude do crescimento na propositura das acoes
judiciais, conforme dito anteriormente. O que é importante deixar claro, porém, é que a
massificacdo dessas demandas ndo decorre da sua suposta “irrelevancia” ou
“superficialidade” — como muitos infelizmente acreditam — mas justamente do ilegitimo
descaso para com essas pretensdes, potencializado pelo atual cenario de crise no
Judiciario e total desrespeito ao principio da razoavel duracdo do processo.

A movimentacdo em dire¢do a instituicdo de medidas alternativas a via judicial
pode ser vista como algo aparentemente vantajoso ao consumidor, por fornecer uma
resposta mais rapida que as demandas judiciais, mas as questdes que se colocam sdo as
seguintes: serd que essa resposta é uma resposta qualificada e razoavel do ponto de vista
de uma solucdo justa para cada causa? Ou sera que ndo acaba por consistir em uma
solugdo paliativa, que o consumidor opta apenas por se sentir desamparado nas
demandas por ele propostas?

O problema da inobservancia da duracdo razoavel do processo se torna ainda
mais preocupante no ambito das demandas de consumo, visto que toda essa
discriminagdo negativa sofrida pelo consumidor muitas vezes o leva a desistir de suas
pretensdes, aceitando situacBes injustas praticadas em detrimento de sua
vulnerabilidade, por acreditar que suas demandas se arrastardo no tempo e serdo
incapazes de fornecer um resultado satisfatorio. Isto porque o descaso e a demora na
resolucéo das causas pendentes de julgamento tende a esvaziar a prépria pretensdo que
move a demanda, que, desgastada pelo tempo, muitas vezes perde a sua razéo de ser.

Nesse cenario, um aspecto importante a ser debatido é o papel dos juizados
especiais. Os juizados sdo — ou deveriam ser — instrumentos essenciais para a
concretizacdo do principio da razoadvel duracdo do processo. O que se vislumbra na
pratica, porém, é o inverso: a suposta celeridade dos juizados é substituida pela
existéncia de processos as vezes até mais demorados que os das varas comuns, sob 0
pretexto de que os juizados especiais ndo suportam a expansdo da litigiosidade em
virtude do acimulo de demandas e da falta de estrutura para soluciona-las

tempestivamente.
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Com efeito, tentativas de justificar esse quadro critico com alegacdes no sentido
de que h& acumulo de servico ou de que a insuficiente estrutura da administracdo da
justica obstaculiza a adequada prestacdo da tutela jurisdicional, representam, na
verdade, auténticas confissdes de violagdo ao direito fundamental a duracéo razoavel do
processo. Nenhuma dessas alegacGes tem o conddo de eximir o Estado de seu
inescusavel dever de prestar a tutela jurisdicional de forma tempestiva (MARINONI;
ARENHART, MITIDIERO, 2016, p. 284-285).

O panorama dos juizados especiais se torna ainda mais critico diante dos casos
envolvendo idosos, que ostentam a condicdo de hipervulneraveis, merecendo, destarte,
especial atencdo. Nesse sentido, vale sublinhar as palavras do Ministro Herman
Benjamin, no julgamento do REsp 586.316/MG*:

Ao Estado Social importam néo apenas os vulneraveis, mas sobretudo os
hipervulneraveis, pois sdo esses que, exatamente por serem minoritarios e
amiude discriminados ou ignorados, mais sofrem com a massificacdo do
consumo e a "pasteurizacdo” das diferencas que caracterizam e enriquecem a
sociedade moderna.

Infelizmente, a realidade demonstra que o grupo de hipervulneraveis! é
constantemente negligenciado, quando na verdade deveria ser o contrario, sobretudo
pelo fato de que todos os danos ocasionados a esse grupo de pessoas sdo gravemente
potencializados em virtude de sua especial condicdo. No caso especifico dos idosos, é
algo corriqueiro ver processos com tramitacdo mais lenta que nas varas comuns, 0 que
representa um paradoxo, uma vez que tais juizados deveriam atuar em prol da protecao
dessas pessoas, para quem o tempo, a atencdo e o cuidado sdo ainda mais fundamentais.

Nesse aspecto, vale destacar que embora o tempo ja tenha sido visto como algo
neutro ou cientificamente irrelevante para o processo, na atual fase do Direito
Processual o direito a razoadvel duracdo do processo exige um esforco dogmatico capaz
de atribuir significado ao tempo processual. A demora na obtencdo da tutela

jurisdicional repercute, inevitavelmente, sobre a efetividade do direito de acdo, o que

10 Disponivel em: <http://www.mpsp.mp.br/portal/pls/portal/docs/1/2008885.PDF> Acesso em 17 de
agosto de 2017.

11 Nesse sentido, Claudia Lima Marques e Bruno Miragem ensinam que “(...) enquanto a vulnerabilidade
‘geral’ do art. 4°, I, se presume e € inerente a todos os consumidores (...), a hipervulnerabilidade seria
inerente e ‘especial’ a situagdo pessoal de um consumidor, seja permanente (prodigalidade, incapacidade,
deficiéncia fisica ou mental) ou temporéria (doenga, gravidez, analfabetismo, idade).

Concorde-se com a doutrina quando defende que a hiper ou (alta) vulnerabilidade tem garantia
constitucional, e atinge, assim, especialmente os vulnerdveis mencionados na Constituicdo, os portadores
de deficiéncia, idosos, criancas ¢ os adolescentes.” (MARQUES, Claudia; MIRAGEM, Bruno. O novo
direito privado e a protecéo dos vulneraveis. 22 edicéo revista, atualizada e ampliada. Editora Revista dos
Tribunais, 2013, p. 202).
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denota a necessaria ligacdo que deve existir entre a acdo e a dimensdo temporal do
processo. N&o se pode olvidar que a efetividade da agdo ndo depende apenas de técnicas
processuais capazes de impedir que o dano interino ao processo prejudique o direito
material. Muito mais que isso, o direito de acdo exige que 0 tempo para a concessdo da
tutela jurisdicional seja razoavel, ainda que ndo exista qualquer perigo de dano
(MARINONI; ARENHART; MITIDIERO, 2016, p. 285).

Sobre as recentes tentativas de implementacdo de medidas alternativas a via
judicial, impende frisar que ndo se pretende, aqui, condenar tais medidas, nem mesmo
critica-las. Ao contrario, reconhece-se que as solucdes extrajudiciais dos conflitos
representam a nova tendéncia do Direito Processual Civil, de modo que inclusive o
magistrado deva incentivar a op¢do por medidas conciliatérias, promovendo o diadlogo
entre as partes, com o escopo de abrandar o sentimento de disputa e rivalidade
porventura existente, substituindo-o pela busca por um ambiente pacifico e harménico,
favoravel a descoberta da melhor solucdo possivel para ambas as partes.

O que se discute, no presente estudo, é a utilizacdo dessas medidas por razGes
outras que ndo a busca pela melhor tutela aos jurisdicionados e a reducdo da cultura da
litigiosidade no ordenamento juridico patrio. Isto porque enquanto tais medidas forem
utilizadas visando tdo-somente a facilitacdo do trabalho do proprio Judiciério, ndo serdo
aptas a garantir a efetiva protecdo do consumidor. Em outras palavras, enquanto esta
I6gica prevalecer, o consumidor continuara sendo discriminado negativamente, uma vez
que eventuais medidas extrajudiciais serdo realizadas em prejuizo da sua verdadeira
razao de ser, dando margem para solu¢des insatisfatorias.

Ou seja, as vias alternativas podem e devem ser utilizadas no &mbito da tutela
consumerista, desde que 0 objetivo precipuo seja a prestacdo da melhor e mais efetiva
tutela ao consumidor, apta a atender aos seus anseios e minorar a sua intrinseca
vulnerabilidade. O que se rechaca, portanto, ndo é a busca por solugcfes extrajudiciais,
desde que esta seja movida pelos motivos corretos, e ndo meramente para fins de
economia processual — ja que se o objetivo for apenas esse, 0s riscos de se agravar a
vulnerabilidade do consumidor serdo seriamente potencializados. Assim, 0 que se
pretende afastar € tdo-somente a possibilidade de que essas vias alternativas sejam
utilizadas como vias de fachada para a banaliza¢do da protecdo do consumidor.

De todo modo, considera-se que o cerne do debate € a necessidade de se resgatar

a qualidade da tutela jurisdicional, para que as vias alternativas ndo sejam vistas como
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algo compulsério diante da auséncia de melhores opc¢des, mas sim como uma escolha
voluntaria entre a via extrajudicial e a tutela jurisdicional, sendo ambas adequadamente
prestadas.

Acredita-se que um dos pontos nevralgicos de toda essa perda de credibilidade
vivenciada pelo Judiciario é o descaso com relacdo a duracdo dos processos, que, por se
arrastarem no tempo, ddo margem para a perpetuacdo de situacdes de injustica que
quando (e se) forem reprimidas, o serdo tanto tempo depois que o proprio direito
material controvertido restara prejudicado.

Assim, o fato de o direito a razoavel duracdo do processo ter se transformado em
uma expectativa distante ndo deve servir como pretexto para eximir o Judiciario do seu
inafastavel dever de fornecer uma tutela adequada e, acima de tudo, tempestiva.
Imbuidos do espirito do neoprocessualismo, deve-se abandonar, de uma vez por todas,
0s resquicios de um passado em que a Constituicdo era vista como mero repositorio de
promessas, passando a efetivar seus preceitos em prol da construgdo de uma melhor
ordem juridica, que envolve, necessariamente, a razoabilidade na duracdo dos

processos.

3. CONSIDERACOES FINAIS

Por todo o exposto, 0 que se infere é que enquanto o problema da demora na
prestacdo da tutela jurisdicional ndo for adequadamente combatido, a perspectiva ndo
podera ser outra, a ndo ser de aprofundamento da crise vivenciada pelo Judiciario, ja
que a superacdo dessa atual condicdo de estagnacdo pressupde, necessariamente, a
inversdo da légica que sempre predominou no processo brasileiro, consistente numa
espécie de acomodacdo em face da combalida morosidade do Judiciario, como se esta
fosse uma realidade impossivel de ser transformada. Assim é que se impde ndo apenas
uma mudanca na postura dos operadores de Direito e jurisdicionados, mas, sobretudo,
na mentalidade destes, que precisam, acima de tudo, acreditar na possibilidade de uma
tutela jurisdicional tempestiva.

A crise no sistema judicidrio ocasionou um quadro de renitente violacdo aos
direitos processuais mais basicos do jurisdicionados, decorrente da inaptiddo do sistema
em lidar com o elevado nimero de processos. Embora se perceba a existéncia de um
esforco intelectivo em mudar esse panorama, motivado pelas tendéncias do

neoprocessualismo e do neoconstitucionalismo, o que se verifica na pratica é a
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permanéncia de uma situacdo de flagrante desrespeito as garantias processuais, de modo
que a concretizagdo de uma nova perspectiva processual fique seriamente prejudicada,
tornando-se quase que utopica.

Partindo de tais constatacdes, o presente estudou dedicou-se a analise do
principio da razoavel duracdo do processo, com enfoque, sobretudo, nos impactos
ocasionados pela inobservancia desse principio na configuracdo da atual conjuntura de
massificacdo dos conflitos, mormente aqueles envolvendo demandas de consumo, que,
infelizmente, sdo com frequéncia estigmatizadas e rotuladas como demandas
superficiais ou de menor importancia.

Com vistas a adequada compreensdo acerca da razoabilidade na duracdo dos
processos, foi necesséario desvincular-se de abordagens simplistas que associam este
principio a ideia de rapidez processual. Isto porque embora o principio da razoavel
duracdo do processo tenha um compromisso com a celeridade processual, deve-se ter
em mente gque um processo que respeite as necessarias etapas para um deslinde
satisfatorio envolve algum tempo. Logo, ao refletir acerca do principio da razoavel
duracdo do processo, foi possivel perceber que o que este requer é a eliminacdo do
tempo patoldgico, ou seja, de dilacdes indevidas e da desproporcionalidade entre a
demora na resolucdo da demanda e a complexidade da causa.

Outrossim, constatou-se que a inobservancia do principio da razoavel duracdo do
processo repercute, diretamente, no aumento da litigiosidade e na consequente
massificacdo das demandas de consumo, que, conforme visto, ocupam a quarta posicao
entre os assuntos mais demandados no Poder Judiciario. O desrespeito ao direito a
razoavel duracdo do processo exerce um papel determinante para a permanéncia desse
quadro, que resulta na banalizacdo das pretensbes consumeristas e no descaso no
julgamento de suas demandas, que sdo frequentemente relegadas ao esquecimento ou a
um patamar de mera insignificancia, nivelando-se por baixo a pretensdo juridica do
consumidor.

A negligéncia e a demora na resolucdo das demandas de consumo reforcam esse
quadro de marginalizacdo do consumidor no &mbito juridico, a0 mesmo tempo em que
favorecem o comportamento predatério e viciado dos fornecedores, que na
contabilizacdo econémica do custo-beneficio de suas condutas, percebem que o
Judiciario é um grande aliado na subsisténcia de préticas indiferentes e violadoras dos

direitos do consumidor, ja que eventuais demandas, além de demorarem anos para
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serem finalmente analisadas, quando (e se) o forem, ndo impordo condenacdes severas.
O resultado é a reiterada violagdo aos direitos do consumidor, cuja vulnerabilidade vem
alcancando niveis insélitos diante do total desamparo de suas pretensdes.

O que se observa é que a massificacdo das demandas de consumo gerou para o
judiciario a falsa premissa de que o consumidor é o responsavel pela litigancia
repetitiva, como se este fosse um “aventureiro judiciario”, quando na verdade o grande
culpado é o proprio fornecedor, que acredita valer mais a pena suportar as
consequéncias judiciais das suas condutas ilicitas do que investir em gestdo empresarial,
em qualificacdo profissional e na qualidade de seus produtos e servigos.

Em vista disso, é possivel fazer um diagndstico acerca da origem da
massificacdo das demandas de consumo: o ciclo vicioso fomentado pelas reiteradas
violacdes praticadas pelos fornecedores, pela demora na prestacdo da tutela jurisdicional
e pela banalizacdo das pretensfes consumeristas. Esses elementos, juntos, convergem
para o desmerecimento dos danos provocados ao consumidor e para a estigmatizacao
dessa categoria no ambito juridico, o que, fatalmente, intensifica ainda mais a crise
vivenciada pelo Judiciario.

Nesse cenario, verificou-se a tentativa de implementacdo de medidas alternativas
a judicializagdo, como forma de diminuir a litigiosidade e, assim, desafogar o Judiciario
da crise em que se vé mergulhado. Em um primeiro momento, esta parecer uma
estratégia bem intencionada de reduzir conflitos. A questdo que se colocou, porém, foi a
seguinte: serd que por tras dessas ferramentas ndo subjaz um esforco utilitarista do
Judiciario para reduzir seus proprios gastos, criando através desse mecanismo uma
bandagem judiciaria para as demandas de consumo e, inclusive, violando a prépria
noc¢do de devido processo legal?

A ndo dependéncia do consumidor com relacdo ao Judiciario é algo que, de fato,
deve ser incentivado, e ndo ha davidas de que essas plataformas séo indispensaveis para
essa finalidade. A preocupacdo, entretanto, consiste em saber se essas plataformas tém
sido pensadas adequadamente, ou se o Judiciario esta apenas interessado em vencer
metas de produtividade, evitando que essas demandas de consumo, estereotipadas e
vistas como demandas de menor importancia, cheguem ao conhecimento dos juizes, que
entendem que devem se ocupar de assuntos “mais relevantes”.

Deve-se refletir, nesse ponto, acerca da qualidade dessas solucfes extrajudiciais,

para que estas funcionem como medidas aptas a garantir a efetiva defesa do
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consumidor, e ndo como meras vias de fachada para a banalizacdo da protecédo
consumerista.

Em verdade, a falta de credibilidade do Judiciario no julgamento das demandas
criou a necessidade (ndo apenas para os jurisdicionados como também para o proprio
Judiciario), de buscar vias alternativas, pois, caso contrario, os conflitos levariam muito
mais tempo para serem decididos, em razdo da habitual morosidade do Judiciario. Ou
seja: independente de outras causas concorrentes, o fato é que o histérico desrespeito a
razoavel duracdo do processo constitui 0 pano de fundo da instauragcdo e agravamento
da crise do Judiciario.

Diante disso, 0 que se questiona ndo € a utilizacdo das vias alternativas. Ao
contrario, estas podem e devem ser incentivadas, sobretudo em face da crescente
litigiosidade no ordenamento juridico patrio. Rechaca-se, tdo-somente, a hipotese de os
jurisdicionados, notadamente o consumidor, se sentirem compelidos a optar por tais vias
pelo fato de ndo encontrarem o adequado amparo na esfera judicial, em virtude da
demora excessiva na prestacdo da tutela jurisdicional e da banalizacdo de suas
pretensoes.

Destarte, o ponto fulcral de tudo o que fora exposto é a necessidade de se
resgatar a qualidade da tutela jurisdicional oferecida aos cidadaos, em especial no que se
refere as questbes consumeristas. Acredita-se que o primeiro passo na direcdo da
superacdo de toda crise do Judiciario € a concretizacdo do principio da razoavel duragédo
do processo, restaurando, assim, a credibilidade do Judiciario, através da confianca
transmitida aos jurisdicionados de que as acOes por eles propostas serdo solucionadas
tempestivamente.

O que se propBe, portanto, é a adequada — e, acima de tudo, tempestiva —
prestacdo da tutela jurisdicional, para que a eventual opcdo pela utilizacdo de vias
alternativas a judicializacdo seja uma faculdade colocada a disposicdo do
jurisdicionado, para que este se sinta seguro de que qualquer que seja a sua escolha, a

tutela proporcionada sera igualmente satisfatoria e completa.
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