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Resumo

O presente artigo analisa a utilizagdo do storytelling juridico como ferramenta de
humanizagdo da argumenta¢do no ambito do Direito do Consumidor. A narrativa
estruturada, aliada a técnica juridica, apresenta-se como recurso eficaz para despertar a
atencdo do julgador, ampliar a compreensdao sobre o impacto social do litigio e
potencializar a efetividade da tutela jurisdicional. Parte-se da compreensdo de que as
demandas consumeristas envolvem, em sua esséncia, relagdes de vulnerabilidade, em
que a mera exposi¢do fria dos fatos pode reduzir a percepcao da gravidade das lesdes
aos direitos fundamentais. A pesquisa fundamenta-se em doutrina, jurisprudéncia e na
observacdo pratica da advocacia, propondo o storytelling como um método legitimo e

ético de refor¢o argumentativo.
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1. INTRODUCAO

A crescente judicializacao das relagdes de consumo no Brasil evidencia a complexidade
das interacdes entre consumidores e fornecedores, marcada por falhas recorrentes na
prestacio de servicos e na entrega de produtos. Nesse contexto, a advocacia
consumerista desempenha papel crucial na defesa dos hipossuficientes, mas enfrenta o
desafio de transformar questdes cotidianas em argumentos juridicos robustos e
persuasivos.

Tradicionalmente, as peti¢des iniciais e demais manifestagdes processuais se apoiam em
narrativas sucintas dos fatos e extensa fundamentacdo normativa. Essa estrutura,
embora tecnicamente valida, nem sempre transmite a dimensdo humana das lesdes
sofridas pelo consumidor. E nesse ponto que emerge o storytelling juridico, técnica de
comunicagdo baseada na arte de contar histdrias, adaptada ao ambiente forense para

atribuir densidade emocional e clareza as teses apresentadas.

A proposta do presente artigo ¢ demonstrar como o storytelling pode ser aplicado de
forma ética e estratégica no Direito do Consumidor, humanizando a narrativa processual

sem afastar-se da objetividade exigida no ambiente juridico.

2 - DESENVOLVIMENTO:

2.1 Consumidor como protagonista da historia

O artigo 4°, inciso I, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) estabelece
de forma clara que a politica nacional das relacdes de consumo tem como principio
fundamental o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo. Essa diretriz ndo ¢ meramente programatica, mas traduz-se em orientagao
interpretativa de todo o sistema protetivo, sendo considerada clausula de ordem publica

e interesse social.
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Ao advogado cabe transformar essa vulnerabilidade em for¢a argumentativa,

utilizando-a como fio condutor da narrativa processual. O storytelling juridico surge,

entdo, como técnica que possibilita conferir voz ao consumidor, colocando-o como

protagonista da historia, € ndo apenas como uma “parte” em uma disputa judicial.

A narrativa pode ser estruturada em quatro momentos fundamentais:

l.

Situacio inicial (confianca legitima) — descrever de forma vivida como o
consumidor acreditou na promessa ou oferta do fornecedor. Exemplo: “O autor,
trabalhador assalariado, apos meses de economia, decidiu adquirir um
notebook para auxiliar seus filhos nos estudos, confiando na propaganda que
prometia entrega rapida e suporte técnico eficiente.”

Conflito (frustracdo da confiang¢a) — expor a quebra dessa expectativa com
riqueza de detalhes. Exemplo: “O que deveria ser motivo de alegria
transformou-se em angustia: o produto, ao chegar, apresentou defeitos graves e,
apesar das inumeras tentativas de contato com a loja e com a fabricante,
nenhuma solugdo foi apresentada.”

Climax (tentativas frustradas de solucio) — relatar os esfor¢os do consumidor
para resolver a questdo administrativamente. Exemplo: “Durante mais de 60
dias, o autor enviou e-mails, abriu protocolos e se dirigiu pessoalmente a
assisténcia técnica. Cada promessa de resolu¢do era seguida de siléncio,
prolongando a frustragdo e ampliando o desgaste emocional.”

Desfecho esperado (intervencao judicial) — destacar a necessidade da atuagao
do Judiciario como tultima saida. Exemplo: “Diante do descaso reiterado, ndo
restou ao consumidor outra alternativa sendo buscar a tutela jurisdicional, a
fim de que seus direitos sejam reconhecidos e a dignidade da pessoa humana,

1

fundamento do CDC, seja preservada.’

Esse formato de exposicdo permite que o julgador perceba o consumidor ndo como

estatistica em meio a massificacio das demandas, mas como sujeito concreto, cuja

vulnerabilidade precisa de resposta estatal eficaz.
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A doutrina confirma essa visdo. Para Claudia Lima Marques (2019), “¢ a partir da

vulnerabilidade, e ndo apesar dela, que se constroi a argumentacdo consumerista, de
modo a equilibrar o processo e conferir efetividade ao principio da dignidade da pessoa
humana”. Humberto Theodoro Junior (2022) complementa que a narrativa deve
traduzir a hipossuficiéncia em termos compreensiveis € humanos, de forma que o
magistrado perceba os reflexos reais da falha na prestagdo de servigos.

A jurisprudéncia patria, em especial aquela consolidada pelos tribunais superiores e
pelas cortes estaduais, tem reiteradamente reconhecido que a vulnerabilidade do
consumidor ndo se trata apenas de um traco eventual ou circunstancial, mas de um
elemento de ordem publica, que deve ser considerado de maneira obrigatoria pelo
julgador, ainda que ndo haja provocagdo expressa da parte. Trata-se de um principio
estruturante do microssistema de defesa do consumidor, cujo objetivo ¢ assegurar
equilibrio nas relacdes juridicas e efetiva protecdo da dignidade humana. Em decisdes
recentes, observa-se uma inclinagdo cada vez mais clara das cortes para prestigiar
narrativas processuais que nao se limitam a descrever, de maneira fria e esquematica, a
ocorréncia do ilicito, mas que trazem em seu bojo a experiéncia concreta vivida pelo
consumidor, com todas as angustias, frustracdes e tentativas frustradas de solugdo
administrativa. Essa narrativa detalhada, quando construida com clareza e amparada em
provas, exerce papel decisivo no convencimento judicial acerca da caracterizagdao do
dano moral indenizavel, justamente porque permite ao magistrado visualizar o impacto
humano da conduta abusiva para além das cifras ou clausulas contratuais. O Judiciario,
ao acolher tais narrativas, demonstra abertura para uma compreensao mais humanizada
do processo, reconhecendo que o Direito do Consumidor ndo se limita a regular
obrigacdes patrimoniais, mas se ocupa da preservacao da dignidade, da confianca e da
boa-fé nas relagdes de consumo. Assim, a postura adotada pelos tribunais revela nao
apenas um avango metodoldgico, mas também uma mudanga cultural no modo de
interpretar os conflitos de consumo: a valorizagdo do relato humanizado como
instrumento legitimo de prova e de persuasdo juridica, capaz de traduzir em linguagem

acessivel e concreta os impactos reais de condutas abusivas no cotidiano do consumidor.
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Portanto, ao adotar o storytelling juridico como técnica de exposicdo dos fatos, o

advogado ndo se limita a dar vida a uma sucessao cronoldgica de eventos, mas constroi
uma ponte entre a vulnerabilidade do consumidor e a fun¢io social do processo.
Essa abordagem humanizada permite ao julgador compreender a dimensdo existencial
do litigio, para além do contrato descumprido ou da cldusula abusiva. Em outras
palavras, a narrativa ndo apenas contextualiza a hipossuficiéncia, mas a transforma em
elemento persuasivo central, capaz de despertar no magistrado a consciéncia de que
sua decisdo cumpre também um papel pedagdgico e de prevengdo de praticas lesivas

reiteradas.

Assim, a vulnerabilidade, quando trabalhada como niucleo argumentativo do
storytelling juridico, converte-se em instrumento eficaz de convencimento, sem jamais
perder de vista os limites éticos e a objetividade que norteiam a pratica forense. O
resultado ¢ uma narrativa mais persuasiva e humanizada, apta a sensibilizar o julgador,
aumentar as chances de sucesso da demanda e contribuir para a consolida¢do de um

Judiciario mais atento a realidade social que envolve as relagdes de consumo.

2.2. Storytelling e efetividade da tutela consumerista

A efetividade da tutela jurisdicional no Direito do Consumidor ndo pode ser reduzida a
mera declaragio judicial de que houve descumprimento contratual. E necessario que a
decisdo proferida seja capaz de restabelecer o equilibrio entre as partes, reparar os danos
sofridos e desestimular novas praticas abusivas. Nesse contexto, a forma como os fatos
sao apresentados exerce papel fundamental no convencimento do magistrado. O
storytelling juridico, quando bem empregado, contribui para que a decisao judicial ndo
seja apenas tecnicamente correta, mas efetivamente justa e proporcional a lesdo

experimentada pelo consumidor.

Ao narrar a histéria do consumidor de maneira clara e humanizada, o advogado
transforma a vulnerabilidade em forca argumentativa. Nao se trata de exagerar ou

teatralizar o caso, mas de expor, com riqueza de detalhes e amparo documental, o
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impacto humano do ilicito. E nesse ponto que a narrativa pode influenciar diretamente o

resultado do processo, especialmente no que se refere a fixacio do dano moral.

Exemplo pratico pode ser encontrado nas demandas envolvendo negativacio indevida
de crédito. Se o advogado apenas alega que o nome do autor foi inscrito de forma
equivocada nos cadastros restritivos, a decisao provavelmente se limitara a reconhecer o
ilicito e arbitrar uma indeniza¢do em patamar mediano. Contudo, se a narrativa for
construida de forma a expor o impacto concreto da negativacdo — “o autor, pequeno
comerciante, ao buscar crédito para repor estoque em época de maior movimento, foi
surpreendido com a recusa do financiamento em razdo da restri¢do indevida, em
decorréncia disso, perdeu vendas, sofreu constrangimento perante fornecedores e viu
sua credibilidade abalada no mercado local” — a percepgao judicial sobre a gravidade

do dano se intensifica, legitimando indenizagdao mais expressiva.

Da mesma forma, em casos de planos de satide que negam indevidamente cobertura
a tratamento essencial, uma peticdo que se limite a apontar a ilegalidade da clausula
contratual pode levar a uma reparagdo minima. Porém, ao adotar uma narrativa que
detalhe a experiéncia do consumidor — “a autora, diagnosticada com doen¢a grave,
viu seu tratamento adiado por semanas em razdo da negativa da operadora, nesse
periodo, além do sofrimento fisico, enfrentou angustia diaria, incerteza sobre sua saude
e desespero de familiares que buscaram recursos proprios para custear o tratamento
emergencial ” —, o magistrado ¢ convidado a enxergar o ilicito sob a dtica da dignidade

da pessoa humana, o que influencia diretamente a fixag¢ao do valor indenizatorio.

Outro exemplo estd nos conflitos envolvendo servicos bancarios, especialmente em
fraudes e cobrancas indevidas. Uma narrativa fria, que apenas descreva a retirada
indevida de valores da conta do consumidor, tende a ser acolhida formalmente. J4 uma
narrativa humanizada pode mostrar o efeito concreto da falha: “a quantia subtraida
correspondia ao salario do més, utilizado para sustento da familia, diante da auséncia
de solugdo administrativa, o autor ficou sem recursos para comprar alimentos, pagar
contas essenciais e, humilhado, precisou pedir ajuda a parentes para sobreviver”. Essa

forma de expor os fatos cria um vinculo imediato entre a vulnerabilidade do consumidor
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e a fungdo social do processo, levando o julgador a reconhecer ndao s6 o dano

patrimonial, mas o sofrimento moral experimentado.

Percebe-se, assim, que o storytelling juridico ndo ¢ apenas um recurso estilistico, mas
um verdadeiro instrumento de efetividade da tutela jurisdicional. Ele auxilia o juiz a
compreender que, por tras de cada processo, ha uma histéria de vida marcada por
frustragdes e violagdes de confianca. Ao narrar de forma estratégica, o advogado amplia
as chances de que a decisdo judicial contemple ndo s6 a reparagdo individual, mas
também o carater pedagogico da indenizagdo, cumprindo a fun¢do social de
desestimular praticas abusivas e fortalecer a confianca da coletividade no sistema de

justica.

2.3. Limites éticos do storytelling juridico

A utilizacdo do storytelling juridico como técnica de humanizagdo da narrativa
processual exige, de maneira inafastavel, o compromisso do advogado com os limites
éticos da profissdo. Nao se pode perder de vista que, embora seja legitimo organizar os
fatos de forma envolvente, clara e persuasiva, o processo judicial continua sendo um
ambiente regido pela legalidade, pela boa-fé e pela lealdade processual. O Estatuto da
Advocacia (Lei n° 8.906/94) ¢ o Cédigo de Etica e Disciplina da OAB impdem ao
advogado o dever de atuar com probidade, diligéncia e respeito a verdade dos fatos, sob
pena de responder ndo apenas disciplinarmente, mas também civil e criminalmente por

eventuais abusos.

Narrar com técnica significa, portanto, dar voz ao consumidor sem alterar a realidade. A
vulnerabilidade, como ja reconhecida no art. 4° do Cédigo de Defesa do Consumidor,
¢ elemento estrutural das relagcdes de consumo, e por si s6 possui forca argumentativa. O
advogado ndo precisa inventar ou exagerar situacdes para convencer o julgador; basta
organizar o relato de maneira que o juiz compreenda o peso humano e social da

violagdo. A fidelidade a realidade ndo retira a carga persuasiva da narrativa — ao
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contrario, fortalece-a, pois transmite ao julgador a sensagao de estar diante de um relato

verdadeiro, coerente e lastreado em provas.

Exageros artificiais, por outro lado, podem ser extremamente prejudiciais. Um exemplo
classico ¢ o do advogado que, diante de uma negativagdo indevida, tenta afirmar que o
consumidor perdeu o emprego ou sofreu consequéncias inexistentes. Essa postura, além
de configurar potencial litigincia de ma-fé (art. 80 do CPC), compromete a
credibilidade do profissional e fragiliza o processo, abrindo espago para que o réu
sustente manipulacdo narrativa e questione a boa-fé da parte autora. O resultado pode
ser devastador: ndao apenas a reducdo ou exclusdo da indenizagdo, mas também a

abertura de discussdo sobre eventual responsabilidade do advogado.

Nesse ponto, ¢ importante destacar que o storytelling juridico ndo € sindénimo de
“literatura forense”, tampouco de dramatizacdo teatral. Trata-se de técnica de
comunicagdo que organiza fatos reais em linguagem acessivel, contextualizada e
humanizada. E diferente dizer que “o autor foi vitima de cobranca indevida” e afirmar
que “o autor, idoso de 72 anos, viu-se surpreendido por cobrangas automdticas que
consumiram quase metade de sua aposentadoria minima, obrigando-o a escolher entre
pagar o aluguel ou comprar alimentos”. Ambas as narrativas podem estar amparadas
em provas, mas a segunda traduz o impacto concreto, sem inventar nada, apenas

tornando visivel a dimensdo humana da lesdo.

A boa pratica do storytelling, portanto, exige documentagdo e coeréncia. Protocolos de
atendimento, copias de e-mails, extratos bancarios, comprovantes de ligacdes e até
registros em plataformas publicas de reclamacdo devem integrar a narrativa, de modo a
demonstrar que cada fato descrito encontra respaldo probatério. E essa convergéncia
entre forma narrativa e substancia documental que assegura a legitimidade da técnica.
Quando a narrativa ¢ rica em detalhes, mas também sustentada em elementos objetivos,

o julgador sente confianca no advogado e tende a valorizar mais a versao apresentada.

A jurisprudéncia ja sinaliza para a relevancia desse equilibrio. O Superior Tribunal de

Justica tem reafirmado a importancia da lealdade processual como requisito para o bom
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andamento do processo, inclusive advertindo sobre a possibilidade de aplicagdo de

multas e penalidades quando identificada ma-fé. O Tribunal de Justica do Rio de
Janeiro, por sua vez, em casos envolvendo relagdes de consumo, ja reconheceu que,
embora exista dano, a narrativa do advogado que exagera ou nao apresenta provas
concretas pode levar a redugdo do valor indenizatorio, justamente para evitar que a

indenizagdo se converta em instrumento de enriquecimento sem causa.

Outro ponto fundamental é que a utilizagdo ética do storytelling juridico também
fortalece a propria advocacia consumerista como campo de atuagdo especializado.
Profissionais que abusam da técnica, manipulando ou exagerando situacdes, acabam por
gerar desconfianga generalizada nos magistrados, prejudicando inclusive os colegas que
atuam de forma correta. E por isso que se pode afirmar que o respeito aos limites éticos
ndo ¢ apenas uma obriga¢do individual, mas um compromisso coletivo com a

credibilidade da advocacia e com a fungao social do processo.

O advogado especialista em contar histérias vencedoras deve ter consciéncia de que a
verdade ja ¢ suficientemente poderosa quando narrada com clareza e emocdao. A
vulnerabilidade do consumidor, quando exposta em sua dimensdo real, possui forca
propria para sensibilizar o julgador. A ética, nesse contexto, atua como filtro que
impede que a narrativa ultrapasse a linha da manipulagdo e se converta em mero
artificio retdrico.

Assim, a advocacia cumpre seu papel essencial de dar voz aos vulneraveis sem abrir

mao da responsabilidade que lhe € intrinseca: atuar como instrumento da justi¢a, e ndo

da fic¢ao.

Em sintese, os limites éticos do storytelling juridico delimitam o campo entre a
persuasdo legitima e a manipulacdo ilegitima. O advogado deve saber que cada detalhe
narrado precisa encontrar correspondéncia nos autos, que a emog¢ao deve caminhar junto
a objetividade, e que a narrativa s6 € convincente quando se ancora em elementos
verificaveis. O respeito a esses limites ndo empobrece a técnica; ao contrario, a
enriquece, pois garante que a histdoria contada seja ndo apenas envolvente, mas também

justa, verdadeira e juridicamente eficaz. E nessa convergéncia entre ética, técnica e
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narrativa que o storytelling juridico encontra sua maxima expressao, transformando-se

em ferramenta ndo apenas de convencimento, mas de efetiva realizacdo da justiga.

2.4. Jurisprudéncia e abertura para narrativas humanizadas

A consolidagdo da jurisprudéncia consumerista no Brasil evidencia uma tendéncia cada
vez mais clara de valorizacdo de narrativas humanizadas no processo judicial. Os
tribunais, ao julgarem demandas de massa que envolvem falhas reiteradas de servigos
essenciais, t€ém reconhecido que a mera subsun¢do normativa € insuficiente para captar
a gravidade da lesdo. E nesse cenario que o storytelling juridico encontra terreno fértil:
ao traduzir a realidade concreta vivida pelo consumidor em linguagem acessivel e
detalhada, o advogado nao apenas esclarece o conflito, mas auxilia o magistrado a

decidir de forma mais justa e proporcional.

O Superior Tribunal de Justi¢a, em multiplos precedentes, tem reforcado a nocao de
que a vulnerabilidade do consumidor ¢ elemento de ordem publica e que a narrativa
sobre os impactos concretos da violagdo pode influenciar diretamente na configuragao e
na quantificagdo do dano moral. Em casos de inscri¢do indevida em cadastros
restritivos, por exemplo, a Corte ja assentou que o dano ¢ presumido (in re ipsa), mas
isso ndo significa que todas as situacdes devam receber o mesmo tratamento
indenizatério. A maneira como os fatos sdo expostos — se demonstram apenas a
irregularidade formal ou se evidenciam as consequéncias praticas do constrangimento
— pode fazer a diferenca na fixacdo do quantum indenizatério. Nesse sentido, ha
julgados em que o STJ destacou a relevancia de narrativas que mostram como a
restricdo de crédito atingiu ndo apenas a esfera patrimonial, mas também a honra

subjetiva e a vida cotidiana do consumidor.

O Tribunal de Justica do Rio de Janeiro tem seguido linha semelhante, especialmente
em casos que envolvem servicos de telecomunicagdes, transporte aéreo e planos de
sade. Em decisdes que analisaram negativas de cobertura de procedimentos médicos,

por exemplo, a Corte fluminense sublinhou que a descrigdo minuciosa do sofrimento do
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consumidor, das angustias vividas pela familia e da frustracdo diante da recusa da

operadora constitui elemento essencial para justificar indenizagdes mais expressivas.
Nao se trata apenas de punir o ilicito contratual, mas de reconhecer que a narrativa

humanizada traduz com fidelidade os reflexos da violagdo no plano existencial.

Em outro julgado, envolvendo atraso e cancelamento de voo, o TJ-RJ pontuou que a
narrativa detalhada do consumidor, acompanhada de provas simples como fotos,
mensagens e recibos de gastos adicionais, foi determinante para o reconhecimento do
dano moral. O acdérdao destacou que a exposicdo clara da realidade — filas
interminaveis, auséncia de informagdes adequadas e perda de compromissos pessoais
relevantes — permitiu a0 magistrado compreender a gravidade do episddio e arbitrar
indeniza¢do proporcional. Esse tipo de decisdo demonstra que a narrativa bem

construida nao ¢ um adorno, mas um fator que influencia o resultado do processo.

A abertura da jurisprudéncia para narrativas humanizadas também pode ser observada
na forma como os tribunais tratam a fixacdo de indenizagdes por falhas bancarias. Em
diversas ocasidoes, o STJ e o TJ-RJ reconheceram que a mera devolucao do valor
subtraido nao seria suficiente para compensar o abalo moral sofrido pelo consumidor.
Quando a narrativa apresentada nos autos demonstra, por exemplo, que a quantia
retirada correspondia ao saldrio mensal ou que o consumidor precisou recorrer a
familiares para garantir sua subsisténcia, a indeniza¢do ¢ fixada em patamares mais

altos, justamente porque a narrativa deixou evidente a gravidade do ilicito.

E possivel afirmar, portanto, que a jurisprudéncia brasileira tem aberto espago para o
storytelling juridico como ferramenta legitima de persuasdo. A narrativa humanizada,
quando sustentada por documentos e coeréncia argumentativa, ndo apenas reforga a tese
juridica, mas auxilia o julgador a enxergar o consumidor como sujeito de direitos e ndo
apenas como mais um nimero em meio a massificacdo das demandas. Essa tendéncia ¢
coerente com o papel do Direito do Consumidor de proteger a dignidade humana e de

assegurar o equilibrio nas relagcdes de mercado.
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Ao valorizar histérias bem construidas, os tribunais reafirmam que o processo nao ¢ um

exercicio abstrato de subsun¢do de normas, mas uma arena em que vidas reais estdo em
jogo. O advogado que domina a técnica de storytelling, sem ultrapassar os limites éticos
e sem perder de vista a objetividade, oferece ao Judiciario instrumentos mais eficazes
para a prestacdo jurisdicional. Essa abertura jurisprudencial, portanto, legitima o uso da
narrativa humanizada e indica que o futuro da advocacia consumerista estara cada vez
mais vinculado a capacidade de contar historias juridicas vencedoras, em que a
vulnerabilidade ¢ transformada em argumento central e a dignidade do consumidor em

valor supremo protegido pelo Estado.

2.5. - Aplicacoes praticas na advocacia consumerista

A técnica do storytelling juridico, quando aplicada de forma consciente e ética, ndo se
limita a ser um recurso tedrico ou estilistico, mas converte-se em instrumento pratico de
atuacdo na advocacia consumerista. O advogado que domina essa metodologia amplia
seu poder de comunicagdo em todos os espagos de manifestagdo — desde a peticdo
inicial até a sustentacdo oral, passando pelas audiéncias e até pela forma como se
apresenta no marketing juridico. Cada um desses momentos ¢ uma oportunidade de
transformar a vulnerabilidade do consumidor em narrativa clara, persuasiva e

juridicamente eficaz.

Na peticdo inicial, o storytelling pode ser aplicado logo no topico dos fatos,
estruturando a narrativa em etapas que refletem a trajetéria do consumidor: a
expectativa legitima criada pelo fornecedor, a quebra dessa confianga, as tentativas
frustradas de solu¢ao e a necessidade da intervengdo judicial. Por exemplo: “Apos
economizar durante meses para adquirir a televisdo que seria usada na reunido de
familia no final do ano, a autora viu o sonho transformar-se em frustra¢do quando o
produto chegou quebrado. Durante semanas, tentou contato com a loja e com a
assisténcia técnica, acumulando protocolos e promessas de solugdo, todas ndo

cumpridas. Restou-lhe, por fim, apenas a via judicial, a fim de que sua dignidade e seu
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direito como consumidora sejam respeitados.” Esse tipo de exposicdo nao apenas

apresenta fatos, mas os contextualiza, conferindo densidade ao pedido.

Nas audiéncias de instrucio e conciliacdo, a narrativa oral desempenha funcao
estratégica. O advogado pode reforcar a condigdo de vulnerabilidade do cliente ao
contextualizar suas falas de forma empadtica e organizada. Nao basta dizer que houve
descumprimento contratual; ¢ mais eficaz mostrar, em linguagem simples e direta, o
percurso vivido pelo consumidor. Por exemplo: “Exceléncia, meu cliente ndo esta aqui
apenas porque um produto apresentou defeito, mas porque, durante quase dois meses,
ele foi ignorado pela empresa, que ndo cumpriu nenhuma das solugoes prometidas.
Esse siléncio ndo é apenas uma falha administrativa, mas uma demonstracdo de
desrespeito que atingiu sua dignidade.” Esse formato aproxima o magistrado da

realidade humana subjacente ao conflito.

Na sustentaciio oral, o storytelling juridico pode ser ainda mais poderoso, pois a
oralidade permite transmitir emog¢do e clareza de forma imediata. O advogado pode
estruturar sua fala como uma narrativa breve e impactante, iniciando com a expectativa
frustrada do consumidor, destacando o conflito e conduzindo ao desfecho esperado.
Exemplo: “Senhores julgadores, o que se discute aqui ndo é apenas uma clausula
contratual, mas a historia de um consumidor que confiou em um fornecedor, viu sua
expectativa destruida e buscou, em vdo, solucoes administrativas. Agora, diante desta
Corte, ele espera ndo apenas a reparagdo individual, mas a reafirmag¢do do papel do
Judiciario na protegdo da dignidade dos consumidores.” Essa abordagem retira o caso

da frieza técnica e o insere em uma dimensao de relevancia social.

Por fim, no campo do marketing juridico, o storytelling pode ser utilizado como
ferramenta de educagdo e conscientizacdo do consumidor, sempre em consondncia com
os limites éticos da publicidade profissional previstos no Codigo de Etica da OAB.
Posts em redes sociais, artigos em blogs juridicos e até palestras podem ser estruturados
como narrativas que exemplificam situacdes comuns enfrentadas pelos consumidores e
mostram de que maneira o direito os protege. Por exemplo: “Dona Maria comprou uma

geladeira nova para sua casa. O produto chegou com defeito e, mesmo apos varias
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tentativas, a loja ndo realizou a troca. O que ela ndo sabia é que o Codigo de Defesa do

Consumidor garante a substitui¢do imediata do produto ou a devolugdo do valor pago.
Situagoes como a de Dona Maria acontecem todos os dias, e vocé também pode exigir
seus direitos.” Esse tipo de conteudo humaniza a advocacia, cria identificagdo com
potenciais clientes e posiciona o advogado como especialista em solucdes praticas para

problemas reais.

Portanto, a aplicagdo do storytelling juridico na advocacia consumerista ¢ multifacetada
e estratégica. Ele pode ser utilizado tanto para convencer o julgador no ambiente
processual quanto para educar e atrair clientes no ambiente extrajudicial. A técnica,
quando manejada com responsabilidade, transforma cada manifestacdo em oportunidade
de reforgar a funcdo social da advocacia e de reafirmar a centralidade do consumidor
como sujeito de direitos. Ao narrar com clareza, o advogado ndo apenas aumenta as
chances de éxito em juizo, mas também cumpre sua missdo de tornar o direito mais

proximo e acessivel aqueles que mais necessitam de protecao.

3. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise desenvolvida ao longo deste artigo permite afirmar que o storytelling
juridico ndo constitui mero recurso estilistico ou ornamental da linguagem forense, mas
sim uma técnica de comunicagdo juridica dotada de relevancia pratica, académica e
social. Aplicado ao Direito do Consumidor, esse método revela-se particularmente
eficaz, pois dialoga diretamente com o principio basilar do sistema protetivo: o
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor. Ao estruturar a narrativa processual
de modo a evidenciar a jornada vivida pelo consumidor — da expectativa inicial a
frustragdo do direito e a busca pela tutela jurisdicional — o advogado confere densidade
humana ao processo e contribui para que o Judiciario compreenda a dimensao concreta
da violagao.

Retomando o percurso deste trabalho, verificou-se que a vulnerabilidade do consumidor
pode ser transformada em for¢a argumentativa quando o advogado o coloca como

protagonista da narrativa juridica, construindo uma ponte entre sua condi¢ao individual
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e a fungdo social do processo. A jurisprudéncia patria, tanto no STJ quanto no TJ-RJ,

demonstra crescente abertura para narrativas humanizadas, reconhecendo que o relato
detalhado e claro do sofrimento do consumidor e das tentativas frustradas de solucao
administrativa ¢ fundamental para o convencimento judicial e para a adequada fixacao
do dano moral. Assim, a técnica narrativa ndo apenas esclarece o julgador, mas
influencia diretamente a qualidade e a efetividade da tutela concedida.

Contudo, o estudo também revelou que o storytelling juridico ndo pode prescindir de
limites éticos rigidos. A narrativa s6 ¢ legitima quando amparada na verdade dos fatos
e em elementos probatdrios consistentes. A manipulagdo artificial ou a dramatizagao
exagerada ndo apenas enfraquecem a tese, mas também comprometem a credibilidade
do advogado e podem configurar litigincia de ma-fé. Dessa forma, a ética ndo ¢ um
obstaculo, mas o alicerce que sustenta a legitimidade e a eficacia da técnica.

As aplicagdes praticas do storytelling na advocacia consumerista sao multiplas e
abrangem desde a redag¢do de peticdes iniciais até as sustentacdes orais, passando pelas
audiéncias e pelo marketing juridico. Em todas essas instancias, a narrativa organizada e
humanizada tem potencial de sensibilizar juizes, engajar clientes e aproximar o direito
da realidade social. Essa versatilidade reforca o valor estratégico da técnica, a0 mesmo
tempo em que exige do advogado preparo, responsabilidade e capacidade de equilibrar
emocao e objetividade.

O futuro do storytelling no Direito do Consumidor aponta para um campo de expansao
e amadurecimento. Em um cenario de crescente massificacio das demandas
consumeristas, a técnica narrativa se mostra como diferencial competitivo, capaz de
destacar casos individuais e de ressaltar a dimensao humana das violagdes. A tendéncia
¢ que a jurisprudéncia continue a valorizar relatos humanizados, especialmente diante
da necessidade de decisdes que ndo apenas compensem o individuo, mas também
cumpram funcdo pedagdgica e preventiva. Ao mesmo tempo, coloca-se o desafio de
evitar a banalizagdo da técnica e o risco de sua utilizagdo como mero artificio retorico.
Portanto, a reflex@o critica que se impde ¢ a de compreender o storytelling juridico
como uma ferramenta de efetividade da justica. Seu valor reside ndo apenas em
convencer o juiz, mas em contribuir para um Judiciario mais sensivel, acessivel e atento
a dignidade do consumidor. O advogado que domina essa técnica, mantendo-se fiel a

¢tica e a0 compromisso com a verdade, ndo apenas aumenta as chances de vitdria em
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juizo, mas também reforca a fun¢do social da advocacia, cumprindo o papel de dar voz

aos vulneraveis e de transformar historias individuais em decisdes que irradiam efeitos
para toda a coletividade.

Em sintese, o storytelling juridico no Direito do Consumidor ¢ mais do que uma
inovagdo comunicativa: ¢ um caminho para a humanizacio do processo e para a
concretizacio da justica social, valores que devem orientar a pratica advocaticia e

inspirar o futuro da protecdo consumerista no Brasil.



