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RESUMO

Os direitos consumeristas sao direitos relativamente recentes no Brasil. O
Cdédigo de Defesa do Consumidor foi criado apenas em 1990, em virtude da
determinacdo da Constituicdo Federal de 1988. Destaca-se que a Carta
Magna de 1988 atua em defesa do Estado Democrético de Direito, de modo
que os direitos sociais, tal qual a vulnerabilidade do consumidor, sdo principios
destacaveis. Partindo de tal premissa, o CDC tutela o consumo, possuindo
COmo escopo equiparar os sujeitos da relacdo de consumo, de modo que
impbe, ainda, uma protecdo contratual aquela parte vulneravel no ambito
consumerista. O consumidor, entdo, possui diversas esferas estatais para
buscar a observancia dos diretos que Ihe sédo fornecidos. No caso de violacao
da protecao legislativa, o consumidor pode buscar tutela estatal por meio do
Judiciario, além das vias administrativas, de sorte que € necessaria a
realizagdo de estudos, a fim de se observar a efetividade desta tutela estatal

nas relagées consumeristas.

Palavras-Chave: Conciliacdo. Consumidor. Dever estatal. Protecdo Contratual.

Vulnerabilidade.
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INTRODUCAO

O Brasil € um pais de dimensdes continentais com atividade econdmica
dindmica e acentuada, de onde surge uma infinidade de relagdes de consumo
marcadas pela vulnerabilidade. E natural que, sob estas circunstancias,
ocorram aceites de contratos, que posteriormente possam acarretar danos aos
aderentes, que se apresentam como a parte mais fragil da relacdo. Neste

sentido, é necessério se avaliar possiveis intervencdes estatais.

No Brasil, até o final do século passado, ndo existiam legislac6es de consumo.
Deste modo, as demandas de consumeristas eram regidas pelo Cadigo Civil de

1916, diploma antigo, que n&o contemplava as mudancgas ocorridas.

A partir da Constituicdo Federal de 1988, foi instituida a necessidade de uma

legislacdo consumerista (CDC), além de 6rgaos de protecéo ao consumidor.

Visando a uma plena defesa do consumidor, por meio das legislacbes que
derivam da previsdo do CDC, foram criados, nos ambitos estadual e municipal,
alguns o6rgados administrativos. O Procon foi o 6rgdo administrativo criado
exclusivamente para controle de excessos por parte dos grandes fornecedores.

Deste modo, é importante analisar a atuacdo deste 6rgdo, a fim de que se

verifiqgue sua efetividade na protecdo do consumidor vulneravel.

Desde 1995, foram instituidos, ainda, os Juizados Especiais Civeis. Esta esfera
do Judiciario que tem como principios a oralidade, a simplicidade, a
informalidade, a celeridade e a economia processual, se mostra como um dos
meios pelos quais o consumidor encontra maior facilidade para tentar mitigar

um eventual prejuizo advindo de contratos abusivos.

O que se pretende no presente estudo € verificar, a partir da analise da
atuacao destes 0rgdos, quais sdo as hipoteses em que o consumidor necessita
da tutela estatal, além de observar se tal protecdo oferecida apresenta

efetividade nas situacdes praticas.



1. PROTECAO CONTRATUAL DO CONSUMIDOR NO CDC

1.1 - CONTEXTO HISTORICO DA CRIACAO DO CODIGO DE DEFESA
DO CONSUMIDOR.

Ao se enfrentar o tema proposto, deve-se fazer uma andlise historica acerca da
criacdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor e as circunstancias que eram comuns
antes do estabelecimento de tdo importante diploma legal, sendo determinante para
este trabalho entender como era feita a protecédo ao consumidor antes do advento

do referido diploma.

Em primeiro momento, deve-se elencar que, como sera visto posteriormente, o
Cédigo de Defesa do Consumidor € um diploma que foi publicado apés a atual
Constituicdo Federal, sendo proveniente de determinagdes da propria Carta Magna.

Assim, uma vez que o Cddigo de Defesa do Consumidor é uma lei que surgiu
apenas apoOs determinacdo da Constituicdo de 1988, devendo-se destacar,
ainda, que tal diploma entrou em vigor apenas em 1991, é necessario compreender

todo o contexto de sua criacao.

Nos termos de Adalberto Pasqualotto, a protecdo consumerista se mostrou
importante, em primeiro momento, com o advento da Carta dos Consumidores, em

1973, onde ficaram em evidéncia 5 direitos basicos do consumidor.

a) eficaz protecdo contra os riscos atentatérios a salde e a seguranga;
b) eficaz protecdo contra lesBes aos seus interesses econdmicos; c)
disponibilidade de meios adequados de assisténcia e ressarcimento de
danos; d) informacdo e educacdo; e) consulta e representacdo nas
deliberac6es que Ihes dizem respeito.”(PASQUALOTTO, 2009, P.73)

Insta salientar que a Carta dos Consumidores foi um dos primeiros diplomas legais
gue versavam sobre o direito do consumidor mundialmente. Nos EUA, ja

existia legislacdo antitruste ' que demonstrava preocupacdo com consumidor,

! Vide lei sherman, p.7



todavia, na Europa, a primeira diretriz legal se deu por meio da Carta dos

Consumidores.

Destaca-se neste ponto que todos os direitos previstos na Carta do Consumidor em
1973, sdo expressos no atual Cédigo de Defesa do Consumidor brasileiro. Tal
premissa se faz apta para demonstrar a importancia que aquela carta de 1973
possuiu e, de certa forma, como direcionou a Carta consumerista brasileira, que

surgiu 18 anos depois.

Essa situacdo evidencia que antes do estabelecimento do Cédigo de Defesa do
Consumidor, mesmo com a existéncia da Carta dos Consumidores, que demostrava
a importancia de se zelar pelos interesses daquela parte vulneravel na relacédo de
consumo, e os EUA com a Lei Sherman, ja possuindo institutos protecionistas,
nao haviam determinacdes legais que expressamente defendessem o consumidor

no Brasil.

Ressalta-se aqui que a lei Sherman (RIZZATTO, 2018, p.40) se tratava de uma lei
antitruste, ou seja, uma lei que visava evitar conglomerados de empresas. Neste
sentido, a importancia que uma lei antitruste possui na protecdo do consumidor se
da no sentido de que no momento que ha a jun¢do das empresas, sem concorréncia
(truste), os consumidores ficam reféns das empresas que passam a decidir todas as

condi¢cbes de consumo que pretendem implementar.

Como exposto, a criagdo do CDC brasileiro foi tardia, de modo que o diploma que
regulava as relagbes de consumo antes do advento do diploma consumerista era o
Cadigo Civil de 1916, visto que as relagdes de consumo se situam no universo das

relacdes civeis.

Deve-se salientar que o Caédigo Civil era antigo, visto que datado de 1916. Assim, tal
legislagédo trazia uma visdo voltada a defesa do patrimbnio, ficando os direitos
sociais em segundo plano, ndo havendo efetiva protecdo consumerista dentro

daquele Caodigo Civil.



Ampara tal pensamento o professor Rizzatto, que expde: “passamos o seculo inteiro
aplicando as relagbes de consumo o Cadigo Civil, lei que entrou em vigor em 1917,
fundada na tradicdo do direito civil europeu do século anterior.”(RIZZATO, 2018,
p.40)

Situacdo que claramente ndo € a ideal para perseguir uma equiparacdo de polos
dentro da relacdo de consumo, vez que uma das partes quase sempre tera

superioridade técnica em face do outro.

Ainda segundo Rizzatto:

em relacdo ao direito civil, pressupde-se uma série de condicbes para
contratar, que ndo vigem para relacbes de consumo. No entanto, durante
praticamente o século inteiro, no Brasil, acabamos aplicando as relacdes de
consumo a lei civil para resolver os problemas que surgiram e, por isso, 0
fizemos de forma equivocada. (RIZZATTO, 2018, p..40)

Tal contexto explicitava a necessidade de um diploma que pudesse equiparar as
partes em uma relacdo de consumo, devendo tal legislacdo ser publicada com o
intuito de preencher as lacunas deixadas pelo Codigo Civil vigente, além de

combater frontalmente as desigualdades nas relacées de consumo.

O advento da Constituicdo de 1988 instituiu uma diretriz notadamente voltada para
defesa do estado democratico de direito. Foi corolario que houvesse, dentro do
préprio texto constitucional, a determinacdo da criacdo de institutos e legislacdes
que garantissem a minima equiparacao do consumidor, parte mais fragil da relacéo,

com o fornecedor superior tecnicamente, que ganhou forma com o CDC.

1.2 - DIRETRIZ CONSTITUCIONAL

Como ja aludido, a Constituicdo Federal de 1988 foi um marco crucial para a
elaboracdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Dotada de determinagbes no
sentido de fornecer o maximo de direitos ao cidaddo, a Constituicdo, em duas

frentes, caminhou no sentido de ao Direito Consumerista a sua devida relevancia.



Em primeiro momento, no art. 5° se estabeleceram os direitos e garantias

fundamentais individuais, em seu inciso XXXIlI fica exposto:

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

XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor; (BRASIL.
1998)

Interessante expor que tal norma se caracteriza como norma de eficacia limitada.
Nos termos de André Santos Tavares: “as normas de eficacia limitadas sdo aquelas
gue dependem de regulamentacéo futura, na qual o legislador infraconstitucional vai
dar eficacia a vontade do constituinte.” (TAVARES, 2013, p.196)

O professor continua expondo sobre a eficicia destas normas que, segundo ele:

ndo produzem, com a simples entrada em vigor da constituicdo,
consoante o autor (José Afonso da Silva), todos os efeitos essenciais
porque o legislador constituinte, por qualquer motivo, néo
estabeleceu sobre a matéria uma normatividade para isso bastante,
deixando essa tarefa ao legislador ordinario ou a outro 6rgdo do
estado.” (TAVARES, 2013, p.196)

Neste sentido, com a determinacdo constitucional, coube ao legislador ordinario

estabelecer as diretrizes para uma efetiva defesa ao consumidor, de modo que

ofereceu tal tutela na forma do Codigo de Defesa do Consumidor.

Deve-se salientar que a tutela constitucional quanto as relacées de consumo nao se
fez presente na apenas no art. 5°, XXXII, que determinava a criagdo da legislacéo

consumerista. O no art. 170, V, tragcou outra diretriz do direito consumerista :

Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho humano e
na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme
os ditames da justica social, observados os seguintes principios:

V - defesa do consumidor; (BRASIL. 1998)

Agregando valor a protecdo consumerista exposta no art. 5, XXXII, de modo que
transformou a defesa do consumidor ndo exclusivamente em um direito
fundamental, mas sim em um principio da ordem econdmica, ficando demonstrada
cada vez mais a importancia que a ConstituicAo Federal forneceu ao Direito

Consumerista.
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Ainda, na intencdo de garantir o cumprimento daquela determinacdo do art. 5°,
XXXII para a criacdo do CDC, no Ato das Disposi¢cdes Constitucionais Transitorias, o
ADCT, o legislador constituinte optou por regular o prazo para a realizacdo daquele

comando constitucional, ficando exposto no art. 48 do ADCT:

Art. 48. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacéo
da Constituicdo, elaborara cédigo de defesa do consumidor. (BRASIL. 1998)

De modo que tal comando expressa a urgéncia da efetivagdo daquela norma do art.
59, XXXII, acerca da criagdo do CDC.

Sobre o carater constitucional fundamental da defesa do consumidor, Carvalho Netto
expbde que: “esse direito fundamental tem como  consequéncia
imediata, a imperatividade da lei que tem carater cogente e que se sobrepde
a qualquer disposicao contratual.” (CARVALHO NETTO, 2017, p. 281). Razao pela
qgual se percebe que a protecdo do consumidor é um valor tdo caro a ordem juridica

gue o cidadao sequer tem o poder de dispor dele.

Por este exposto, nota-se que a protecdo ao consumidor ndo se trata apenas de
uma determinacao legal. O constituinte concedeu tanta importancia ao Direito do
Consumidor que, além de inseri-lo como direito fundamental, optou por inserir um

prazo para sua concretizacdo no ato das disposic¢des transitérias.

A ldeologia constitucional da protecdo ao consumidor € tdo inequivoca que tal
determinacao possui, além da previsdo na Constituicdo, também expressividade em

diplomas internacionais que sao reconhecidos no Brasil como cartas supralegais.

Nos termos de Pasqualatto:

no Brasil, a hierarquia constitucional da defesa do consumidor € inequivoca,
decorrente de texto constitucional expresso. Além da constitucionalidade
formal, pode se falar de uma constitucionalidade material da defesa do
consumidor que ndo se manifesta apenas no direito interno, mas é
reconhecida em documentos internacionais e alinha-se na perspectiva dos
direitos humanos. (PASQUALATTO, 2009, P;73)

Ou seja, quando o constituinte de 1988 optou por fornecer amplas garantias ao

consumidor, ele o fez visando observar 0 modelo vigente em grande parte do
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mundo, trazendo tal atualizagdo normativa no intuito de gerar maior seguranca

juridica, além de igualar o consumidor vulneravel ao fornecedor.

Para fomentar tal afirmativa, Pasqualatto continua:

no plano internacional, o primeiro documento de importancia foi originario da
Comissdao para a Politica dos Consumidores, formada no seio da OCDE-
Organizagdo para a Cooperacéo e o Desenvolvimento Econdmico,
publicada em 1969, que foi a base da Resolu¢édo do Conselho da Europa,
gue editou em 15 de abril de 1973 a chamada Carta dos Consumidores.
Nascia nessa ocasido o consumidor como sujeito juridico.
(PASQUALATTO, 2009, p.73)

Explicitando a importancia que os diplomas internacionais trouxeram ao instituto da
protecdo ao consumidor. Conforme bem salientou o autor, desde 1969, a protecao
ao consumidor vem cada vez mais ganhando sua importancia, se tornando um dos
grandes ramos do Direito, o que deixa indubitavel a relevancia que deve ser dada ao
consumidor vulneravel, vez que sao constituidas incontaveis relacées consumeristas

diariamente.

1.3 - APROTECAO CONTRATUAL DO CDC.

Diante do cenario que se formou apds o0 avanco da protecdo ao consumidor, desde
a Lei Sherman, data de 1890, até a Carta dos Consumidores, documento
internacional de 1973, ficou evidente que o Brasil havia sido deixado para tras no

ambito da defesa do consumidor.

Diante disto, como j& exposto, a constituinte de 1988 optou por deixar expresso que
havia chegado o tempo em que o Brasil traria aos consumidores uma gama de
garantias, ndo sendo mais possivel amparar a defesa do consumidor apenas no
Caddigo Civil, que na época ja possuia 72 anos e, por 6bvio, era enviesado para o

Direito Civil macro, ndo se atentando a ramificagao do Direito do Consumidor.

Assim, no cenario do inicio dos direitos consumeristas no Brasil, e advento do CDC,
ficou evidente a tentativa de equiparar as partes na relacdo consumerista. Nos
termos de Lima Marques: “O Cddigo de Defesa do Consumidor tem como fim

justamente reequilibrar as relagbes de consumo, harmonizando e dando maior
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transparéncia as relacdes contratuais no mercado brasileiro (art, 4°)”.(,MARQUES,
2002, p. 66)

Ainda ressalta a professora:

O Cddigo de Defesa do Consumidor representa 0 mais importante e amplo
grupo de normas cogentes, editando com o fim de disciplinar as relacbes
contratuais entre fornecedor e consumidor, segundo os postuladas na nova
teoria contratual( MARQUES, 2016, p.270)

Deve-se salientar, ainda, que o0s contratos sdo meios pelos quais as relacdes
juridicas ganham forma. As partes de uma relacdo contratual, movidas pela
autonomia privada, realizam o contrato a fim de garantir a seguranca juridica de uma
relacdo que pretendem instituir. Assim, Gagliano e Pamplona dispdem sobre

contratos:

um negocio bilateral, por meio dos quais as partes, visando a atingir
interesses patrimoniais, convergem as suas vontades, criando um dever
juridico principal (de dar, fazer ou néo fazer), e bem assim, deveres juridicos
anexos, decorrentes da boa-fé objetiva e do superior principio da funcao
social. (GAGLIANO; PAMPLONA, 2016, p. 54)

b

No mesmo sentido, Gagliano e Pamplona ainda elencam quanto a autonomia

privada:

a autonomia da vontade (...) vista no plano da bilateralidade do contrato,
pode ser expressa pelo denominado consensualismo: o encontro das
vontades livres e contrapostas faz surgir o consentimento, pedra
fundamental do negdcio juridico contratual. (GAGLIANO; PAMPLONA, 2016,
p. 75)

E, por fim, Carlos Roberto Gongalves ainda faz uma importante ressalva:

pelo principio da autonomia da vontade, ninguém € obrigado a contratar. A
ordem juridica concede a cada um a liberdade de contratar e definir os
termos e objeto da avenga. Os que o fizeram, porém, sendo o contrato
vélido e eficaz, devem cumpri-lo, ndo podendo se forrar as suas
consequéncias, a ndo ser com anuéncia do outro contratante.
(GONGCALVES 2016 p. 48)

Acontece que, embora as partes sejam livres para negociar, ndo é possivel que o
contrato seja manifestamente prejudicial para uma das partes, inclusive o de

adesao.
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7

Quanto aos contratos de adesdo, mais especificamente, é cedico sua natureza
irredutivel e pré-determinada quantos suas clausulas. Neste sentido, a escolha do

contratante se da meramente na escolha de contratar ou ndo contratar.

Tepedino repercute, acerca dos contratos de adesdo, que: “sua caracteristica
distintiva, portanto, além da predeterminacdo do seu contetdo por uma das partes,
associa-se a impossibilidade de a outra parte discutir seu conteudo, limitando-se a
aderir ou ndo”. (BANDEIRA; KONDER; TEPEDINO, 2020, p.77)

Diante desta natureza dos contratos de adesdo, é necessario observar o principio
contratual da funcéo social. Ndo se pode permitir a instituicho de um contrato, sem
limites, em razdo do aceite das partes, principalmente, tendo em vista que suas

clausulas sao pré-dispostas.

Nos termos do art. 51, | do CDC:

Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais
relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

| - impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor
por vicios de qualquer natureza dos produtos e servicos ou impliquem
rendncia ou disposicdo de direitos. Nas relagdes de consumo entre o
fornecedor e o consumidor pessoa juridica, a indenizagdo podera ser
limitada, em situacgdes justificaveis; (BRASIL. 1991)

De modo que a existéncia de clausulas que impliquem em renuncia de direitos, sdo

consideradas abusivas e, por tanto, nulas.

Imperioso destacar que a funcdo social do contrato deve ser imposta nas relagoes

com cautela, visto que dela podem ocorrer grandes limitagdes a autonomia privada.

Neste sentido Gagliano e Pamplona expdem que: {...} o reconhecimento deste
principio ndo significar a negacdo da autonomia privada e da livre iniciativa, pelo
contrario. Significa sua reeducacéo. (GAGLIANO; PAMPLONA, 2016, p. 54)

Inclusive, para Duque, tal o reconhecimento da funcéo social ndo pode ser destrutiva
ao contrato, devendo ser observada com cuidado. Assim, expde:
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a funcao social, como enfatizada, vem consagrada na lei, mas ndo é e nem
pode ser entendida como destrutiva figura do contrato, dado que, entéo,
aquilo que seria um valor, um objetivo, de grande significacdo (funcao
social), destruiria a prépria liberdade (a manifestacdo de vontade das
partes) ( DUQUE, 2018, p. 110)

De modo que, por fim, elenca que: “o contrato pode, entéo, alterar as suas fungdes e
a sua propria estrutura para se ajustar ao contexto econémico-social no qual se
insere”. No sentido de que a funcdo social deve ser observada, todavia, uma vez
que respeitado os limites legais, ndo pode ser um Obice a autonomia privada, mas

um reeducador de tal principio.

Assim, para analisar os contratos, deve ser feito uma ponderacdo acerca de
eventual conflito fungédo social e autonomia da vontade. Consoante 0s autores, 0
reconhecimento da funcédo social ndo pode significar o cessamento do valor da
autonomia privada, por isso cabe a lei instituir meios para garantir que a observancia

de um principio ndo seja prejudicial ao outro.

Nesta esteira, a fim de preservar a funcédo social dos contratos nas relacfes de
consumo, foram criados pelo CDC varios instrumentos a fim de fortalecer o equilibrio
nas relacfes contratuais. Importante chamar atencéo para alguns artigos do Cadigo
de Defesa do Consumidor, quais sejam, art , 6, Ill, IV, 25, 30° e as constantes no
titulo VI do CDC?.

2 Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificacdo
correta de quantidade, caracteristicas, composicéo, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como
sobre os riscos que apresentem; (Redacéo dada pela Lein® 12.741, de 2012) Vigéncia

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais,
bem como contra préticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos;

Art. 25. E vedada a estipulagéo contratual de clausula que impossibilite, exonere ou atenue
aobrigacao de indenizar prevista nesta e nas secfes anteriores.

Art. 30. Toda informacdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou
meio de comunicacdo com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou apresentados, obriga o
fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.

3 O Titulo VI do Cédigo de Defesa do Consumidor trata da protecédo contratual do consumidor.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art6
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A professora Claudia Lima Marques entdo reforca esse entendimento ressaltando
que:
para alcancar esse equilibrio de for¢as nas relagdes contratuais atuais, o
CDC opta por regular também alguns aspectos da formagdo do contrato,
impondo novos deveres para o elaborador do texto (fornecedor) e
assegurando novos direitos para o consumidor (aderente) quando da

formacao das relacdes contratuais de consumo (art. 6°, lll e IV) (MARQUES,
2002, p. 66)

Importante salientar que o legislador entendeu a protecdo contratual constante no
CDC, se faz tema de tamanha importancia, que criou um titulo (IV) para justamente
tratar desse instituto, visto que as relagbes de consumo tomam vida

majoritariamente por meio de contratos.

O professor Rizzatto ainda traz ao tema uma significativa contribuicao:

entéo, o fato é que todas as normas instituidas no CDC tém como principio
e meta a protecdo e a defesa do consumidor. E é exatamente por isso que,
no que tange as questdes contratuais, ndo se pode olvidar o protecionismo
gue, superadas as demais alternativas para interpretacdo, tem de ser
levado em conta para o deslinde do caso concreto. (RIZZATO, 2018, p.690)
Deixando evidente que, além dos conhecidos principios da conservacao, da boa-fé,
da equivaléncia e o dever de informacédo, deve-se analisar, com grande afinco, a
incidéncia do principio do protecionismo, que é a razdo de ser do CDC, estando

disposto logo no art. 1 deste diploma®.

Assim sendo, em observancia a todo este contexto, é possivel realizar uma analise
na qual se observa que o dever de protecdo seria um dos mais importantes e, talvez,
dever majoritario do CDC.

No decorrer do texto legislativo, € nitido que a lei é formada exclusivamente por
artigos que possuem o intuito de fomentar o protecionismo, uma vez que O
consumidor vulneravel, ndo apenas financeiramente, mas tecnicamente e, também,

quanto a informagdo, ndo esta em condi¢cbes de se equiparar com aquele que

oferece o produto ou servico.

4 Art. 1° O presente codigo estabelece normas de protecéo e defesa do consumidor, de ordem
publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicao
Federal e art. 48 de suas Disposi¢Oes Transitorias.
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Desta forma, expostas as diretrizes do protecionismo contratual, que talvez seja o
mais importante principio do CDC, e sua aplicabilidade nas relacées de consumo &

necessario se observar a efetividade da tutela estatal fornecida.
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2. A EFETIVIDADE DA TUTELA CONTRATUAL NO AMBITO DAS
RELACOES DE CONSUMO

2.1 - AVULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR ADERENTE

Tendo explorado a principiologia que visa garantir a paridade nas relagdes
contratuais, destaca-se a vulnerabilidade como espinha dorsal da tentativa de
equiparar as partes nas relacdes de consumo. Observa-se que tal principio se
mostra decorrente da protecdo contratual prezada pelo CDC, decorrendo dele outros

principios.

Deve-se destacar, como exposto anteriormente, que da vulnerabilidade decorrem
alguns outros principios fundamentais, em especial, a necessidade da aplicacdo da

isonomia.

Nesta esteira, é necessaria a realizacdo de constantes estudos, a fim de garantir
gue a igualdade, principio tdo caro a ordem constitucional, seja observada na sua
integralidade, de modo que os danos advindos da vulnerabilidade possam ser
reduzidos dentro do possivel.

Neste sentido, Fabriz reconhece que:

a importancia do desenvolvimento de estudos que possam ajudar na
construcdo de um novo discurso humanista, que seja capaz de indicar
caminhos sinceros, para a inser¢cdo de seres humanos, que se encontram
em situagdo de vulnerabilidade, no universo dos direitos, é de se
destacar”’(FABRIZ, 2007, p. 10)

Deste modo, a inser¢ao do cidad&o vulneravel no universo dos direitos deve ser algo
constantemente levantado, de modo que seja possivel, a partir desta

vulnerabilidade, se atingir a igualdade dentro da relagdo consumerista.

A vulnerabilidade do consumidor é um instituto destacavel e, conforme expressou

Fabriz (FABRIZ, 2007. p.10), se trata de um movimento extremamente importante
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para construcdo de um discurso humanista, premissa que pode ser considerada o
cerne da Constituicdo de 1988, nos termos do caput do art. 5°°

E possivel se dizer, de modo geral, que a vulnerabilidade é o principio que comanda
as relacbes de consumo. Inclusive, é possivel dizer que todos 0s outros principios
consumerista decorrem da vulnerabilidade. E um pensamento l6gico compreender
gue uma vez que uma das partes da relacéo é vulneravel, deve-se criar meios para

gue a equivaléncia contratual seja atingida.

A vulnerabilidade, além de ser um reconhecimento expresso da disparidade entre
partes da relacdo de consumo, é um principio explicito no CDC, a fim de garantir
obediéncia ao principio constitucional da isonomia, o que ndo havia na auséncia do
CDC.

Este pensamento advém do exposto por Rizzatto:

tal reconhecimento (da desigualdade) é uma primeira medida de realizacdo
da isonomia garantida na constituicdo federal. Significa ele que o
consumidor é a parte fraca da relacdo juridica de consumo. Essa fraqueza,
essa fragilidade, é real, concreta e decorre de dois aspectos: um técnico e
outro de cunho econdémico (RIZZATO, 2018, p.176)

Deste modo, € amplamente difundido na doutrina que a vulnerabilidade ndo é um
conceito unico. O consumidor pode ser vulneravel, além de economicamente,
também juridicamente, tecnicamente e, ainda, quanto a informacé&o. Tal definicdo do
principio possui grande importancia, de modo que garante uma abrangéncia muito
maior a sua definicho em comparacdo a hipotese em que 0 Unico sentido

reconhecido fosse o econdmico.

Em diversos ambitos o consumidor pode ndo ser vulneravel economicamente em
face do fornecedor. Todavia, o reconhecimento da vulnerabilidade técnica garante
aquele consumidor, que ndo € economicamente vulneravel, protecdo e paridade

fornecida pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

5 Art. 5° Todos sao iguais perante a lei, sem distin¢cdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:
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Em que pese haver um senso comum de que a vulnerabilidade é um instituto que se
refere a economia, ao se observar a definicdo de vulnerabilidade técnica, por
Rizzatto, entende-se que: “esta ligado aos meios de producéo, cujo o conhecimento
€ monopolio do fornecedor {...} € o fornecedor que escolhe o qué, quando e de que
maneira produzir, de sorte que o0 consumidor estd a mercé daquilo
produzido” (RIZZATTO, 2018, p.176)

Assim sendo, ao se ampliar o conceito de vulnerabilidade para uma esfera técnica,
se extrai que o intuito do constituinte e do legislador ordinario no momento da
criacdo do Caodigo de Defesa do Consumidor, era garantir que aquele que detém a
informacdo quanto aos produtos e servico, ndo se utilizasse disto para lesar o

consumidor.

Em consonancia a isso, € importante trazer a baila dois dos principios
constitucionais das relacbes de consumo que fomentam a importancia de se
reconhecer a vulnerabilidade do consumidor. Assim, em primeiro momento deve ser

ressaltado o principio da informacéo.

Segundo Rizzatto, o principio da informacéo pode ser visto por 3 prismas: o direito
de informar, o direito de se informar e o direito de ser informado(RIZZATTO, 2018,
p.94). Neste estudo é crucial se observar tal principio sob a perspectiva do direito de

ser informado

Neste sentido, o Codigo de Defesa do Consumidor visou de modo tdo massivo
estabelecer o direito de ser informado que, em mais de uma passagem, estabeleceu
que o fornecedor tem o DEVER de informar o consumidor sobre os produtos e
servigcos, de modo que tal dever decorre do principio da transparéncia.

O legislador visou, deste modo, estabelecer a obrigatoriedade, por parte dos
fornecedores de se cumprir o informado, como ressaltado no art. 6°, Ill, Xl e

paragrafo Gnico®. Observa-se, de mesmo modo, o direito de ser informado, presente

6 Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:
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no art. 30, art. 3781 e 38 ’, sendo estes os principais artigos referentes & informacéo
dentro do Codigo de Defesa do Consumidor.

Nesta esteira, o legislador justamente por perceber a existéncia daquela
vulnerabilidade técnica do consumidor em face do fornecedor, tratou de regular em
mais de um artigo a necessidade de haver uma lealdade do fornecedor em expor
informacdes corretas, a fim de possibilitar a obtencdo da maxima igualdade entre as

partes.

Rizzatto fez ainda uma breve explanacdo, destacando que o direito de ser
informado, na esfera consumerista, € maior até do que no ambito constitucional.
Neste sentido ele destaca que “no ambito constitucional, o direito de ser informado é
menos amplo do que no sistema infraconstitucional de defesa do consumidor. o
direito de ser informado nasce, sempre, do dever de alguém em informar”
(RIZZATTO, 2018, p.97)

Assim, se o legislador por diversas vezes optou por regular a obrigatoriedade do

fornecedor em informar, por légica, surge ao consumidor o direito de ser informado.

Il - a informac&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificacdo
correta de quantidade, caracteristicas, composi¢éo, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como
sobre os riscos que apresentem,; (Redacado dada pela Lein®12.741, de 2012) Vigéncia

XIII - a informagédo acerca dos precos dos produtos por unidade de medida, tal como por quilo, por
litro, por metro ou por outra unidade, conforme o caso.  (Incluido pela Lei n® 14.181, de 2021)

Paragrafo unico. A informacédo de que trata o inciso Il do caput deste artigo deve ser acessivel a
pessoa com deficiéncia, observado o disposto em regulamento.

7 Art. 30. Toda informacao ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou
meio de comunicagédo com relacdo a produtos e servigos oferecidos ou apresentados, obriga o
fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.

Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informag&o ou comunicagéo de carater publicitario, inteira
ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por omissdo, capaz de induzir em erro o
consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem,
preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servicos.

Art. 38. O 6nus da prova da veracidade e correcéo da informacédo ou comunicagdo publicitaria cabe a
guem as patrocina.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art6
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14181.htm#art1
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Por este motivo, tal principio é tdo caro aos consumidores. Aquele que €
tecnicamente vulneravel deve ter a informacdo mais detalhada possivel quanto ao
produto ou servico adquirido, devendo o fornecedor prestar informacdes corretas,
extensas e de facil acesso, no intuito de o consumidor ndo se prejudique ante ao

fornecedor que é a parte mais forte da relacéo.

Dado o exposto, € importante ressaltar que a Informacdo anda junto com o segundo
principio que se pretende expor neste capitulo, qual seja o da igualdade. Este
principio € o que fomenta o direito a informagéo e resulta na insercdo da tutela da

vulnerabilidade no Codigo de Defesa do Consumidor.

Sarlet explicita quanto ao Principio da isonomia (ou igualdade). Neste sentido:

igualdade e justica sdo no¢des que guardam uma conexado intima, que pode
ser reconduzida, no plano filoséfico, ao pensamento grego classico, com
destaque para o pensamento de Aristteles, quando este se associa a
justica e igualdade e sugere que os iguais devem ser tratados de modo
igual ao passo que os diferentes devem ser tratados de modo desigual.
(SARLET; MARINONI; METIDIERO, 2017, p.574)

Quanto ao tratamento desigual mencionado, Sarlet conceitua tal tratamento como a

chamada igualdade material. Assim expode:

a compreensdo material da igualdade, por sua vez, na terceira fase que
caracteriza a evolugdo do principio no constitucionalismo moderno, passou
a ser referida a um dever de compensacdo das desigualdades sociais,
econdmicas e culturais, portanto, no sentido do que se convenciona chamar
de igualdade social ou de fato (...) (SARLET; MARINONI; METIDIERO,
2017, p.579)

Ficando nitido como é crucial a observancia do principio da igualdade e seu carater
intrinseco ao principio da vulnerabilidade. O consumidor é vulneravel justamente em

decorréncia do principio da igualdade no seu sentido material.

Deste modo, devem ser criados mecanismos, por parte do Estado, no intuito de
igualar em condi¢cdes aquele consumidor (vulneravel) ao fornecedor que possui 0

controle da informacao sobre o produto e servico.

Pelo exposto, entende-se a importancia da regulacdo de tais principios, de modo

gue eles podem ser até considerados Direitos Fundamentais dos consumidores.
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Para Pedra, o Direito Fundamental perde a importancia quando n&o justificado.
Desta feita, expde: “para que os direitos fundamentais sejam suficientemente
protegidos, é necessario que eles sejam devidamente justificados. A justificacao
insuficiente do direito deixa-o fragilizado e sujeito a violagdes.” (PEDRA, 2012,
p. 10)

Ficando logicamente comprovado a importancia da observancia do direito a
informacédo, da igualdade e, em esfera macro, da vulnerabilidade do consumidor,
visto que séo direitos considerados fundamentais devendo continuar em constante

observancia para que nao haja davidas quanto a sua justificativa.

Neste sentido, os contratos, devem ser instituidos obedecendo sempre as diretrizes
principioldgicas e normativas do CDC, ndo podendo ser utilizados como um meio

para atingir a liberdade e os direitos do consumidor vulneravel,

2.2 — JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS COMO REDUTO DE
RESOLUCAO DE CONFLITOS

No ambito da protecdo dos consumidores vulneraveis nas demandas de até 40
salarios-minimos, foram criados os Juizados Especiais Civeis. Os chamados JEC'S

sao redutos de resolucéo de conflitos na esfera judiciaria.

Estabelecidos pela Lei 9.099/95, os Juizados tomaram vez como sendo uma
maneira célere e simplificada para que as partes, em geral, tivessem maior facilidade
na obtencdo da tutela judiciaria. Os principios dos Juizados estéo dispostos em seu

art. 2° 8, e sdo de grande importancia, como sera visto posteriormente.

A area principiologica da lei 9.099/95 expde quais sao 0s principais objetivos da lei,

gue podem ser resumidos como o desejo estatal de garantir o acesso ao Judiciario

8 Art. 2° O processo orientar-se-a pelos critérios da oralidade, simplicidade, informalidade, economia
processual e celeridade, buscando, sempre que possivel, a conciliagdo ou a transacao.
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por aqueles que sdo de alguma forma vulneraveis, tornando desnecessarias as

formalidades do procedimento comum.

Quanto ao acesso a justica, Santos entende:

muito mais do que uma garantia formal de acesso ao Judiciario, o acesso a
justica € um Direito Fundamental, ao mesmo tempo reconhecido na ordem
internacional e consagrado em todo e qualquer sistema juridico
compromissado com a efetividade, a adequacao e a tempestividade, e ndo
com a simples proclamacdo da tutela e de interesses sustentados por
individuos em situacédo de conflito. (SANTOS, 2012, p.55)

De modo que fica demostrado a importancia de criar mecanismos para ndo se impor
Obices ao acesso a justica. A criacdo de 6rgaos de protecdo para aquele consumidor
vulneravel tecnicamente, financeiramente ou quanto a informacéo, é crucial para a

obtencéo do Direito Fundamental de acesso a justica.

Assim sendo, os Juizados sdo Orgdos cruciais para a preservacao dos direitos do

consumidor vulneravel, visto que sequer € necessaria a figura do advogado para

litigar nos Juizados, nos termos do art. 9 da lei 9.099/95.

Por este motivo tal instituicdo judiciaria ganha tanto destaque neste trabalho.
Considerando toda exposicdo quanto as necessidades dos consumidores
vulneraveis e as dificuldades encontradas no acesso a justica comum, os Juizados
Especiais Civeis podem ser vistos como reduto para os consumidores vulneraveis

pleitearem seus direitos.

A criacdo dos Juizados Especiais Civeis, que servem também como o instituto da
defesa do consumidor, foi constitucionalmente prevista, nos termos do art. 98, | da

CF/88°, o que demonstra a visdo do constituinte quanto & necessidade de se

9 Art. 98. A Unido, no Distrito Federal e nos Territérios, e os Estados criarao:

| - juizados especiais, providos por juizes togados, ou togados e leigos, competentes para a
conciliagao, o julgamento e a execucado de causas civeis de menor complexidade e infracdes penais
de menor potencial ofensivo, mediante os procedimentos oral e sumarissimo, permitidos, nas
hip6teses previstas em lei, a transacéo e o julgamento de recursos por turmas de juizes de primeiro
grau;
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simplificar o procedimento judiciario, a fim de se atender o maximo de pessoas

possivel.

Remetendo novamente aos principios dispostos no art. 2 da Lei 9.099/95, além da
intencdo de coisa julgada em um litigio, como naturalmente se pretende dentro do
Judiciario, o viés social dos Juizados Especiais Civeis surge de maneira tdo massiva
gue, nos termos da Lei, visa-se a conciliacdo, a transacdo, a simplicidade, a

informalidade entre os outros principios ndo encontrados no procedimento comum.

Assim, uma vez que o olhar primario dos Juizados sdo por meio deste viés
principiologico, pode-se entender que o cidadao vulneravel possui um forte aliado na
concretizacdo dos direitos constitucionalmente garantidos, devendo ser feita uma

andlise quanto a efetividade dessa tutela judiciaria.

Ressalta-se aqui a possibilidade de se pleitear no Judiciario sem advogado. Quanto
a isso, a OAB propds uma Acédo Direta de Inconstitucionalidade (ADIn no 1.539)
alegando que a atividade do advogado era essencial a administracdo da justica, de
modo que ndo poderia o autor facultar a constituicdo de advogado ou ndo em uma
demanda judicial.

Deve-se observar, todavia, que a facilitacdo do acesso a justica pela lei 9.099/95
nao retira a importancia do advogado. Pelo contrario, nas demandas as quais se
espera um maior proveito econémico (maior que 20 salarios-minimos), a figura do
advogado continua indispensavel, sendo tal disposi¢céo legislativa apenas um meio

para se alcancar o real acesso a justica.

Nesta esteira, a ADIn foi julgada improcedente®. Nos termos da decisdo do
Supremo Tribunal Federal, a lei visou apenas facilitar o acesso a justica, cumprindo

a seara principiolégica da lei 9099/95.

10 EMENTA: ACAO DIRETA DE INCONSTITUCIONALIDADE. ACESSO A JUSTICA. JUIZADO
ESPECIAL. PRESENCA DO ADVOGADO. IMPRESCINDIBILIDADE RELATIVA. PRECEDENTES.
LEI 9099/95. OBSERVANCIA DOS PRECEITOS CONSTITUCIONAIS. RAZOABILIDADE DA
NORMA. AUSENCIA DE ADVOGADO. FACULDADE DA PARTE. CAUSA DE PEQUENO VALOR.
DISPENSA DO ADVOGADO. POSSIBILIDADE.
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ApoOs improcedéncia de tal pleito, nos dias de hoje, nas demandas de até 20
salarios-minimos, o cidadao pode realizar pleitos em sede judiciaria por meios dos
Juizados Especiais Civeis, sem acompanhamento de advogados, entretanto, sendo
0 proveito econdmico pretendido superior a 20 salarios minios, é necessaria a
constituicdo de advogado nos autos, se alcancando, desta forma, um equilibrio entre

a indispensabilidade dos advogados e 0 acesso a justica.

2.3 - ATUACAO DOS JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS NAS
DEMANDAS CONSUMERISTAS

Como ja exposto, propor uma agao nos Juizados Especiais Civeis € tarefa até certo
ponto facil. Por independer da constituicdo de advogado nas demandas de até vinte
salarios-minimos, basta o cidaddo, que se sentiu lesado por alguma situacao, se
dirigir a um Juizado, ou uma central de queixas, a depender da organizagéo de cada

comarca, e narrar o evento danoso.

Ao ser recebido em um dos Juizados ou centrais de queixas, o consumidor tem sua
demanda reduzida a termos e, posteriormente, tem sua peticdo inicial distribuida
para algum dos Juizados da comarca, na hipétese de haver mais de um, ou sera

enviado para o Juizado competente.

Como um dos principios norteadores da atuacdo dos Juizados é conciliacdo, deve-

se dar grande importancia para esta diretriz dos Juizados Especiais.

Quanto a conciliacdo, Lopez e Miranda discorrem que:

1. Juizado Especial. Lei 9099/95, artigo 9°. Faculdade conferida a parte para demandar ou defender-
se pessoalmente em juizo, sem assisténcia de advogado. Ofensa a Constituicao Federal.
Inexisténcia. N&o € absoluta a assisténcia do profissional da advocacia em juizo, podendo a lei prever
situacdes em que é prescindivel a indicacao de advogado, dados os principios da oralidade e da
informalidade adotados pela norma para tornar mais célere e menos oneroso 0 acesso a justica.
Precedentes.

2. Lei 9099/95. Fixacdo da competéncia dos juizos especiais civis tendo como parametro o valor dado
a causa. Razoabilidade da lei, que possibilita 0 acesso do cidad&o ao judiciario de forma simples,
rapida e efetiva, sem maiores despesas e entraves burocraticos.

Acdo julgada improcedente.
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trata-se de mecanismo muito eficaz para conflitos em que inexiste entre as
partes relacionamento significativo no passado ou continuo a futuro,
portanto preferem buscar um acordo de forma imediata para por fim a
controvérsia ou ao processo judicial.”(LOPEZ; MIRANDA, 2010, p. 5)

Continuam expressando ainda a importancia da aplicabilidade da conciliacdo no
Judiciario quando expde:
esta mais fortemente ligada ao Judiciario, pois, na maioria dos paises
latinos, a conciliacdo tem previsdes legais contidas nas leis processuais. A
conciliacdo é tratada como método de resolucédo de conflitos e ndo uma

simples audiéncia, para reduzir a pauta dos juizes. (LOPEZ; MIRANDA,
2010, p. 5)

Tal narrativa € uma previsdo positivada no Judiciario brasileiro. A instituicdo dos
Juizados, com seus principios, se da justamente na forma narrado pelos autores

supracitados.

Assim, a conciliagdo se mostra um grande agente na resolucdo dos conflitos

consumeristas, como bem aludido pelos autores.

Pelo exposto, fica evidente o motivo da opcao do legislador em colocar tal instituto
como principio maior dos Juizados. A opc¢do por um procedimento célere e simples
requer a instituicdo da conciliacdo como primeiro ato, vez que aquele processo
judicial pode acabar logo nesta audiéncia preliminar, eliminando um litigio maior e

danoso para as partes.

Deste ponto se extrai um possivel conflito quanto a facilidade do acesso a justica
nos Juizados especiais Civeis. Acontece que aquele postulante que ingressa nos
Juizados, sem acompanhamento de advogado, pode sair lesado justamente por nao

possuir o dominio sobre o direito.

No momento propriamente processual, existe a plena possibilidade da equiparacéo
das partes. Em que pese haver a possibilidade do consumidor vulneravel litigar sem
advogado, € cedico que o iura novit curia, ou seja, 0 juiz conhece o Direito. Neste

sentido, a mera exposicéo dos fatos pelo autor € suficiente para a tutela jurisdicional.

E possivel vislumbrar, todavia, que no momento da conciliagcdo, as regras

processuais serao vistas pouquissimas vezes, podendo ser citado como exemplo de
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aplicacdo da regra processual apenas o art. 20 da Lei 9.099/95 a qual permite a
aplicacdo dos efeitos da revelia na hipotese do ndo comparecimento do réu na

audiéncia de conciliacéo.

O que se deve ressaltar aqui € que na conciliacdo, em regra, se aplicam o0s
principios conciliatérios, de modo que o conciliador € imparcial, podendo as partes
acordarem de modo que ndo seja tdo benéfico quanto poderia ser para aquele

autor/consumidor que € vulneravel.

Para conceituar a conciliagdo, Santos expbe que: “praticada nas modalidades
judicial ou extrajudicial, a conciliacdo tem por finalidade conduzir as partes ao
caminho do entendimento, ou seja, a obtencdo de um acordo mutuo e voluntario.”
(SANTOS, 2012, p.112)

Ainda, sobre a modalidade endoprocessual, traca a seguinte explanacéo:

na modalidade judicial ou endoprocessual, pratica que se revela habitual no
dia a dia forense nacional, a conciliacdo é realizada incidentalmente nos
processos judiciais, geralmente por juizes. E, sendo frutifera a conciliacéo,
compete ao magistrado homologar o acordo, 0 que nao sera efetivado se
constatado algum vicio ofensivo aos parametros legais estabelecidos para o
caso concreto. (SANTOS, 2012, p.112)

Diante disto se encontra uma indefinicao legal. Santos demonstra que o magistrado
deve atuar no caso concreto a evitar vicios ofensivos aos parametros legais
estabelecidos no caso concreto. Diante de tal premissa, deve-se realizar uma

ginastica mental, a fim de se estabelecer limites da atuacdo do magistrado.

Como expbe Santos, de fato, ndo se pode permitir a incidéncia de atos lesivos aos
parametros legais estabelecidos, todavia, na pratica conciliatéria, a lesdo a parte
vulneravel pode ocorrer dentro do chamado “limite” de disposi¢géo da conciliagéo.

O problema tratado se daria na hipotese do autor vulneravel, que ndo possui 0

dominio da técnica para se posicionar na audiéncia de conciliacao.

Deste modo, se mostra complemente possivel que o autor realize um acordo que
nao esta nos moldes do que pretende, uma vez que esta em face de uma parte com
maior conhecimento das técnicas, e do conciliador, que em que pese tentar obter um

resultado conciliatério adequado, nos termos de Calmon:
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conciliacdo é, pois, um mecanismo de obtencdo da autocomposicao que,
em geral é desenvolvido pelo proprio juiz ou por pessoa que faz parte ou é
fiscalizado ou orientado pela estrutura judicial; e que tem como método a
participacdo mais efetiva desse terceiro na proposta de solucéo, tendo por
escopo a so solucao do conflito que lhe pé concretamente apresentado nas
petices das partes. (CALMON, 2007, P.144 apud SANTOS, 2012, p. 112)

N&o pode atuar como defensor de uma das partes, mesmo que esta parte, o
consumidor, possua dominio insuficiente das técnicas de negociacdo. A atuacao
neste sentido iria de encontro com os principios da conciliacdo judicial, visto que se

retiraria do conciliador seu aspecto de terceiro imparcial.

A conciliacdo, além de préatica judicial, também pode ser vista no ambito
administrativo. Quando se referem a conciliacdo na esfera administrativa, Britto e

Santos destacam:

apesar de bastante participativo e ativo na formulacdo de propostas de
acordo e no incentivo ao didlogo entre as partes (atributos que requerem do
terceiro interventor o dominio de técnicas de comunicac¢éo e facilitacdo da
autocomposi¢édo), o conciliador jamais poder4d se afastar do atributo
imparcialidade que Ihe é exigido. (SANTOS; BRITTO, 2009, p. 297)

Afirmacgao esta que demonstra os cuidados que devem ser tomados pelo conciliador,
também no ambito judicial, a fim de que ndo haja atuacdo dos conciliadores no

sentido de causar desequilibrios e realizar agdes que fujam dos limites conciliatérios.

2.4 ATUACAO ESTATAL ADMINISTRATIVA NO AMBITO DAS
RELACOES CONTRATUAIS CONSUMERISTAS

A defesa do consumidor na esfera administrativa se da por meio de diversos 6rgaos.
O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, SNDC, foi criado, nos termos do
DEL 2.181/97, na intencéo de fortalecer a atuacéo estatal e trazer aquela igualdade

material a pratica nas relagbes de consumo.

Dos 6rgaos que fazem parte do SNDC, se destacam a Procuradoria de Protecdo e

Defesa do Consumidor, chamados (PROCON). Nos termos de Barros:

O PROCON é um 6rgéo brasileiro de defesa do consumidor, que orienta os
consumidores em suas reclamagfes, informa sobre o0s seus direitos e
fiscaliza as relagdes de consumo. Ele funciona como 6rgao auxiliar do poder
judiciario, tentando solucionar conflitos entre consumidores e prestadores
de bens e de servico. Quando ndo ha acordo, e caminha-se ocaso para um
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juizado especial civel com jurisdicdo sobre o local em que foi feita a
reclamacéo (BARROS, 2009, p. 55)

Deste modo, pode-se entender os Procons como uma importante esfera de atuagao
que acabam por filtrar e solucionar administrativamente parte das demandas

judiciais, evitando uma abarrotamento da via do judiciaria.

O Procon, na realidade, foi idealizado para ser o primeiro refugio do consumidor, a
fim de promover uma resposta extrajudicial, de modo a se evitar o uso demasiado do
Judiciario com demandas que poderiam ser resolvidos por meio de uma conciliacéo

entre as partes.

E possivel observar algumas semelhancas entre as atuagbes dos Juizados
Especiais e dos Procons. Isto porque os principios da conciliacdo e transacéo,
extremamente presentes nos Juizados, também encontram aplicabilidade na esfera
administrativa. Observa-se que a autocomposi¢cdo é o principal norteador dos

Procons. Neste sentido, Moreira e Neto destacam:

portanto, cumpre ressaltar que esses métodos podem ser utilizados de
forma extraprocessual. Atinente a isto, alguns érgdos da administracdo os
tém utilizado com veeméncia, como o PROCON, disponivel a todos os
cidaddos independentemente da condicdo econdmica, na resolugdo de
conflitos consumeristas. Portanto, ap6s o consumidor ter seu direito
violado, poderd oferecer reclamagdo aquele érgdo. (MOREIRA; NETO,
2020, p. 171)

Percebe-se, nitidamente, a intencdo administrativa no sentido de possibilitar as
partes em conflito o dialogo e a préatica de concessdes, a fim de se chegar a uma

resolucao adequada do conflito.

Nesta esteira, resta demostrada a significativa atuacdo administrativa
desempenhada por meio do Procon. Esta, contudo, ndo é a Unica alternativa dos

consumidores no sentido de alcancar a solugcdo administrativa nos conflitos.

Como exposto, além do Procon, existem alguns outros mecanismos que podem
atuar no enfrentamento das violagdes aos direitos consumidores. Estes mecanismos
compde o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, que esta estabelecido no
DEL.2.181/97. Nos termos do art. 2° deste diploma:
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Art. 22 Integram o SNDC a Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica e os demais 6rgaos federais, estaduais, do Distrito
Federal, municipais e as entidades civis de defesa do consumidor.(BRASIL,
1997).

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, deste modo, é uma visualizacdo

macro da defesa administrativa, na qual o Procon se mostra como principal difusor.

Além do Procon, pode-se elencar o Ministério Publico, Defensoria Publica e os

Juizados como parte do SNDC.

Segundo Magalhées, Ciribelli e Barbosa:

o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC atua
na defesa dos consumidores de modo a, além de buscar resolver as
demandas trazidas por eles, estabelece relacdo de equilibrio entre os
sujeitos da relacdo consumerista. (MAGALHAES; CIRIBELLI; BARBOSA,
2017, p.71)

Verifica-se, portanto que o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, € um
mecanismo regulador das relagbes consumeristas, que visa a dar efetividade aos
dispositivos no Codigo de Defesa do Consumidor promovendo, ainda, sua melhor

interpretacdo e atuacéo.

Acerca da atuacao dos Procons, vale analisar a concluséo trazida por Magalhaes,

Ciribelli e Barbosa:

conclui-se, ainda, que a maioria das procuras pelos 6rgaos de defesa do
consumidor advém de compras feitas em estabelecimentos comerciais;
sendo assim, nota-se que os estabelecimentos virtuais (internet) alcangcam
maior éxito na resolucdo das insatisfacdes de seus clientes. Por outro lado,
a maioria das demandas nos PROCONS é solucionada preliminarmente, de
forma administrativa, e apenas 0,02% delas torna- se demandas judiciais.
(MAGALHAES; CIRIBELLI; BARBOSA, 2017. p.78)

Tais dados foram obtidos em pesquisa realizada junto aos Procons de Minas Gerais,
todavia, estes dados demonstram parametro importante para se analisar o

funcionamento dos Procons no Brasil.

Isto posto, conclui-se que todos os meios administrativos de auxilio ao consumidor
sao uteis. Todavia, a atuacdo do Procon confere melhores possibilidades para que o
consumidor chegue ao resultado util, evitando danos severos a seus interesses e no

ambito publico, um abarrotamento do judiciario
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3. EFETIVIDADE DA PROTECAO DO CONSUMIDOR

3.1 LEGISLATIVO

Quanto a efetividade legislativa da protecdo ao consumidor, deve-se remeter aqui as
leis e decretos ja tratados no presente trabalho, especialmente o CDC e o DEL
2.181/97.

Em que pese a protecdo ao consumidor exposta nestes diplomas serem datados de
1991 e 1997, deve-se destacar que sao atuais. Os diplomas consumeristas
existentes, por 6bvio, continuam possuindo aplicabilidade nas situacdes cotidianas,
todavia, deve-se observar as alteracfes que ocorreram da época da publicacdo de

tais diplomas até os dias de hoje.

Neste sentido, € interessante destacar que jA ocorrem movimentos legislativos, a fim
de proporcionar uma efetividade na tutela dos interesses do consumidor, avaliando

sempre as modificacbes que vem ocorrem na sociedade.

Diante das modernizacBes da sociedade, € necessario que os diplomas legais

acompanhem estas modificacdes.

Assim, pode-se destacar um projeto de lei que tramita na esfera legislativa. O
Projeto de lei 895/21, tem por intuito estabelecer uma tutela maior ao consumidor
vulneravel, vez que aquela protecdo conferida pelos diplomas consumeristas ja

existentes podem nao ser tao efetivas para guarda dos vulneraveis na atualidade.

Destaca-se entre as modificacbes propostas pelo PL 895/21, as alteracbes no art.
420 do CDC:

“Art.4°

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo e garantia de seus direitos em conformidade com a situacdo
concreta de vulnerabilidade em que se encontre;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor,
especialmente aquele em situacao de vulnerabilidade:
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81° Para efeitos do | deste artigo, entende-se por vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo a situacdo em que pessoas fisicas, de
forma individual ou coletiva, por suas caracteristicas, necessidades ou
circunstancias pessoais, econdmicas, educativas ou sociais, se encontrem,
ainda que territorial, setorial ou temporalmente, em uma situagédo especial
de subordinacéo, impoténcia ou desprotecdo que impeca o exercicio de
seus direitos como pessoas consumidoras em condi¢Bes de igualdade. §2°
Sera prestada atengcdo especial aos setores que, devido a sua
complexidade ou caracteristicas préprias, contem com maior proporcao de
consumidores vulneraveis entre seus clientes ou usuarios, atendendo de
forma precisa as circunstancias que geram a situacdo concreta de
vulnerabilidade. (BRASIL, 2021)

Nesta esteira, com o projeto do Deputado Eduardo Bismarck — PDT/CR, a
vulnerabilidade, ja amparada pelo CDC, possuird maior protecdo, sendo apto a
garantir os direitos daqueles que ndo conseguem se equipara com o fornecedor seja

tecnicamente, financeiramente ou quanto a informagéo.

Caso o citado projeto entre em vigor, sem vetos, havera alteragcbes quanto as
disposicdes sobre Informacéo™, Oferta?, Publicidade®® e Praticas Abusivas'®, o que
pode ser visto ndo apenas como criacdo de protecbes sobre estas matérias, mas

sim como um aditivo aos artigos ja postos.

Diante da necessidade de se obter uma maior protecdo aos vulneraveis, o Poder
Legislativo trabalha, como se extrai do projeto de lei, a fim de garantir a tutela

desejada pelos legisladores na época da criagédo do CDC.

11 Art.6°. lll - a informacéo adequada, clara e em formato facilmente acessivel sobre os diferentes
produtos e servicos, com especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicéo,
qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem, principalmente
quando se tratar de consumidor vulneravel.

12 Art. 31. A oferta e apresentacéo de produtos ou servicos devem assegurar informacdes corretas,
claras, precisas, ostensivas, em formato facilimente acessivel e em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidades, quantidade, composi¢éo, preco, garantia, prazos de validade e origem,
entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a salde e seguranca dos
consumidores, principalmente quando se tratar de consumidor vulneravel, de modo a assegurar sua
adequada compreensao e permitir a tomada de decisdo 6tima aos seus interesses.

13 Art. 37 § 2° E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatéria de qualquer natureza, a que
incite a violéncia, explore o medo ou a supersticdo, se aproveite do consumidor vulneravel ou da
deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, ou que seja
capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou
seguranca.

14 Art. 39 IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor vulneravel, nos termos do §1°
do art. 4° desta Lei, para impingirlhe seus produtos ou servicos;
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Ante tal exposicdo, se retrata que o Poder Legislativo entende que € necessério
acompanhar as alteracfes da atualidade e criar mecanismos para que o Codigo de
Defesa do Consumidor, datado de 1990, continue garantindo os direitos aos

consumidores, diante das novas realidades.

O que se deve salientar também, é que a protecdo do consumidor, embora vista
massivamente como matéria tutelada pela Unido, em razdo da existéncia de leis
como a Lei Federal 8.078 (CDC), o DEL 2.181/97, e até o PL 895/21, é matéria a
qual também pode ser tutelada pelos estados-membros.

Neste Sentido, Souza assevera:

a regra de reparticdo de competéncias legislativas aplicavel a defesa do
consumidor enquadra-se no sistema que a doutrina mais autorizada designa
como competéncia concorrente vertical ou ndo cumulativa (também
denominada limitada), ou seja, aquela em que cada ente politico dispbe de
um espaco reservado dentro do qual possa legislar (SOUZA, 2010, p. 52)

E complementa:

os incs. V e VIl do art. 24 devem ser lidos, no entanto, em conjunto com o
disposto no art. 5°, inc. XXXII, para que a atividade legislativa dos Estados-
membros possa cumprir 0s obetivos ali tracados pelo constituinte (SOUZA,
2010, p.53)

No art. 24, a Carta Magna discorre acerca das matérias que serdo de competéncia
comum entre a Unido, os estados e o distrito federal. Nos incisos V e VIII*® fica

exposta a protecdo do consumidor como uma destas matérias.

Assim, nos termos de Souza, tais dispositivos, somados como o inciso XXXII do art.
5° da CF/88%°, demostram a possibilidade do estado-membro da federacéo realizar a
protecdo do consumidor. (SOUZA, 2010, p. 52)

15 Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar concorrentemente sobre:V -

produgédo e consumo;

VIII - responsabilidade por dano ao meio ambiente, ao consumidor, a bens e direitos de valor artistico,
estético, historico, turistico e paisagistico;

'°“0 Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor‘( BRASIL, 1998)
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Pode-se utilizar como exemplo da atuagcdo estatal legislativa na protecdo ao
consumidor a lei estadual 9.784- ES. Tal lei regula a cobranca de couverts artisticos

em estabelecimentos comerciais.

Nos termos do art. 1° Desta lei:

Art. 1° Os estabelecimentos comerciais do tipo restaurantes, lanchonetes,
bares e congéneres, que oferecem servicos de “couvert artistico” deveréao
fixar, em local visivel ao consumidor, a descricdo clara do preco pago a
mais pelo servi¢o. (ESPIRITO SANTO, 2012)

Em uma nitida intencdo de tutelar os direitos consumeristas no ambito estadual,
também comprovando a efetividade e possibilidade da defesa do consumidor dentro
dos estados, 0 que jamais deve ser deixado de lado pelos legisladores, vez que
algumas alteracdes legislativas ndo necessitam de todo tramite federal para que

entrem em vigor e possibilitem a real protecdo ao consumidor.

3.2 ADMINISTRATIVO

Na esfera administrativa, como ja analisada neste trabalho, a protecdo do

consumidor pode ser visto fortemente na atuagcédo dos Procons.

Tal fato se da, uma vez que a efetividade deste 6rgado tem se mostrado cada vez
maior, conforme dados obtidos da pesquisa de Magalhaes, Ciribelli e Barbosa®’, que
demonstram a baixissima incidéncia de demandas judiciais nas controvérsias que ja

tiveram como primeiro meio de solugéo a via administrativa.

Além do Procon, atualmente, o site consumidor.gov se faz outro meio pelo qual os

consumidores podem reclamar seus direitos em via administrativa.

Y Vide p. 30 referente MAGALHAES, Marcélly Ribeiro, CIRIBELI, Jodo Paulo e BARBOSA, Tainah
Moreira M. da C. PROCEDIMENTO DAS DEMANDAS CONSUMERISTAS NO SISTEMA NACIONAL
DE DEFESA DO CONSUMIDOR: Analise processual e das reclamacgdes junto ao PROCON, Revista
Cientifica Fagoc Juridica - Volume | — 2016,
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Segundo o sitio eletrénico da ferramenta, “O Consumidor.gov.br é um servico
publico que permite a interlocucdo direta entre consumidores e empresas para
solugao de conflitos de consumo pela internet”. Seguindo as premissas de:
‘I Transparéncia e controle social sdo imprescindiveis a efetividade dos
direitos dos consumidores;
Il As informagBes apresentadas pelos cidaddos consumidores s&o
estratégicas para gestdo e execugdo de politicas publicas de defesa do
consumidor;
Il O acesso a informacéo potencializa o poder de escolha dos consumidores

e contribui para o aprimoramento das relagdes de consumo.” ( BRASIL.
2014)

Ainda segundo o sitio eletrbnico consumidor.gov, 80% das demandas que sdo
registradas nesta ferramenta sdo solucionadas pela empresa, em um prazo de 7

dias.

Nesta esteira, em ambito administrativo, existem alguns mecanismos que servem de
auxiliares para a protecdo do consumidor e que possuem plena capacidade

solucionar as demandas consumeristas.

3.3 JUDICIARIA

Diante de tais tutelas fornecidas pelo Estado no ambito consumerista, seja por meio
legislativo ou administrativo, € possivel aferir que a tutela judiciaria deve ser vista

como ultima ratio.

Nos termos do topico anterior, as vias administrativas de resolucdo de conflito vém
obtendo numeros expressivos, de modo que a judicializacdo das demandas tem se
mostrado menos frequentes nas demandas em que a via administrativa é buscada

em primeiro momento.

A tutela judiciaria por meio dos Juizados Especiais, como também ja tratado aqui,
possui um aspecto importante em relacédo a tutela judiciaria comum. Por possuir a
conciliacdo como um dos principios estruturantes, este instituto é bastante utilizado
e auxilia na organizacao judiciaria, minando cerca de um quarto das demandas ja no
inicio do processo judicial. Tal dado é exposto no diagnostico do Conselho Nacional
de Justica (CNJ):
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“Analisando especificamente a questdo da conciliagdo, é importante
mencionar o aumento do indice por parte da justica federal, que em 2019
alcancou 18%, mas que em 2015 era de apenas 8%. Dessa forma, os
juizados especiais federais passam a se aproximar dos patamares
encontrados nos estaduais— que em 2015 era de 18% e em 2019 alcancou
21%” (BRASIL, 2020)

Deste modo, nos termos do diagndstico realizado pelo CNJ, 21%, ou seja, pouco
mais de um quarto das demandas judiciais sdo solucionadas no momento inaugural

do tramite da acdo nos Juizados, a conciliacao.

Passada esta fase, as partes que ndo obtiveram solugcdo da demanda na esfera
administrativa, ou na conciliacdo ja na via judicial, terdo a possibilidade de perquirir

aguele dano que sofreram por meio do processo nos Juizados Especiais Civeis.

O que se deve destacar neste momento € que, embora haja toda facilidade para que
o consumidor busque por seus direitos na via judicial apés esgotadas as vias
administrativas, ou até mesmo sem esgota-las, a tutela judiciaria por meio dos
Juizados, pode se ver prejudicada nas hipéteses em que o consumidor ingressa no
Judiciario sem a presenca de advogado.

A facilidade de acesso a justica por este meio é de se admirar, todavia, € necessario
gue sejam criados mecanismos para que a tutela pretendida seja garantida na sua
integralidade.

A mera facilitacdo de acesso a justica, sem gue haja meios para que esta
possibilidade seja efetivamente aproveitada para o destinatario, é capaz de
perpetuar injusticas, ndo sendo esta, em hipétese alguma, a intencédo do legislador
ao permitir que a parte vulneravel buscasse seus direitos sem que fossem impostas

grandes formalidades.

Nesta esteira, 0 que deve ser exposto € a necessidade de que o Estado forneca
meios para equiparar este consumidor vulneravel ao fornecedor e para que, de fato,
a tutela estatal Judiciaria, aquela capaz de perpetuar uma solugdo, ndo seja
realizada de forma contraria aos interesses e possibilidades da parte vulneravel da

relacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

Desde antes do advento da Constituicdo Federal sdo observados constantes
movimentos do Estado, a fim de criar, para os consumidores, uma gama de direitos
gue possam garantir a equiparagdo com os fornecedores que possuem supremacia

na relacéo negocial.

O primeiro diploma capaz de gerar aos consumidores uma protecao nas relacdes de
consumo foi o Codigo de Defesa do Consumidor. Proveniente de determinacao
constitucional, conforme o art. 5°, XXXII da CF/88, o diploma entrou em vigor em
1991 e passou a funcionar como se espera, ou seja, promovendo a defesa dos

consumidores

Ocorre gue a criacdo de um diploma consumerista, embora reduza, ndo é capaz de
evitar que o cidadado, principalmente o vulneravel, sofra danos provocados pelos

fornecedores.

Observa-se que ha um dever estatal de tentar equiparar os polos de uma relacdo
consumerista. Destaca-se que esta protecdo ndo pode ficar limitada apenas ao
Caddigo de Defesa do Consumidor que, embora tutele os interesses do consumidor,

nao pode protegé-los fora dos limites da lei

O Estado age com o intuito de fornecer meios para que o consumidor vulneravel
tenha seus direitos garantidos, por meio da criacdo de alguns mecanismos que
possuem o efeito de aproximar o consumidor vulneravel com o fornecedor,

garantindo solugdes justas aos conflitos de consumo.

Alguns dos mecanismos propostos pelo Estado, a fim de se atingir estes objetivos
encontram-se no ambito administrativo. Houve a criacdo dos Procons, estaduais e
municipais, e do sitio eletronico Consumidor.gov, por exemplo, que séo instrumentos
dos quais o consumidor pode se socorrer, a fim de dialogar com os fornecedores,

visando a solucao extrajudicial do conflito
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Tais 6rgdos sdo voltados a conciliagdo e a transacao, praticas que evidenciam o
intuito do Estado na época da criacdo destes instrumentos. Revela-se como objetivo
estatal, que as partes da relacdo estejam em condicdo de igualdade, podendo
praticar concessdes reciprocas para solucionar qualquer problema resultante da

relagdo consumerista.

Na esfera administrativa, observa-se um eficiente trabalho de conciliacdo, sendo
necessaria, contudo, a realizacdo mais campanhas estatais, a fim de se destacar a
importancia da transagéo extrajudicial nas relagbes consumeristas, com o intuito de
desafogar o sistema Judiciario, evitando o0 ajuizamento de demandas

desnecessarias, além de promover uma tutela mais célere para o consumidor.

Em que pese a efetividade dos mecanismos administrativos, boa parte dos conflitos

de consumo ainda séao direcionados ao Judiciario.

No ambito Judiciario é corriqueiro encontrar as solu¢des de demandas de baixissima
complexidade, especialmente nos Juizados Especiais Civeis. Isto ocorre em razao
dos principios estruturantes dos Juizados. A celeridade, a informalidade, a transacéo
e a conciliacdo sdo pressupostos importantes para 0 que o consumidor busque nos

Juizados a solucao para os seus conflitos.

Salienta-se que o Judiciario, no entanto, deve ser visto como Ultima ratio na
resolucao de conflitos. Nas relagcdes de consumo se mostra mais interessante para o
consumidor buscar a tutela de seus interesses por meio das vias administrativas,
sob a perspectiva da legislacdo vigente. Contudo, apenas a tutela do Judiciério &
capaz de perpetuar uma decisdo acerca do litigio de cada caso. Apos o transito em

julgado, a decisao ali proferida torna-se imutavel.

Nos Juizados Especiais Civeis, os consumidores podem demandar sem a
representacédo de advogados, de modo que o consumidor, mesmo resguardado pelo
Codigo de Defesa do Consumidor, pode ser posto em situacdo de extrema

vulnerabilidade decorrente da falta da assisténcia juridica.
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A vulnerabilidade, no ambito Judiciario, pode causar danos ao consumidor no
sentido de que a parte desacompanhada de advogado, pode ndo alcancar a solugéo
do litigio da forma que pretende, justamente por ndo possuir o dominio das técnicas,

processuais e autocompositivas.

Todavia, observando o contexto fatico atual, mesmo havendo tais riscos na tutela
judiciéria, tal instrumento, representados pelos Juizados Especiais, € bastante util no

atendimento aos consumidores, visto que fornece a possibilidade de pleitear direitos.

Assim, conclui-se que o Estado fornece meios para que o consumidor tenha seus
direitos alcancados. A previsdo constitucional da defesa do consumidor vem sendo
observada, todavia, ndo se podem negligenciar esses direitos em virtude de uma

falsa esperanca de que estejam plenamente concretizados.

Mencionando novamente Pedra, € necessario que os direitos fundamentais sejam
sempre debatidos, a fim de que tenham seu significado exposto, e sua protecéo
justificada (PEDRA, 2012, p. 10). Assim, em que pese haver a protecao
consumerista nos meios legislativos, administrativos e judiciarios, eles devem ser
constantemente debatidos e atualizados, a fim de garantir a plena concretizacao da

diretriz constitucional.

Acerca dos métodos autocompositivos, mesmo existindo hipdétese em que o
consumidor ndo obtenha a plenitude de seus direitos, as concessbes por ele
praticadas na tentativa de resolucéo do conflito podem ser suficientes para garantir
gue ndo saiam desamparados e, ainda, que o Judiciario ndo fique abarrotado de
demandas em que ha possibilidade de concessodes, praticas que podem concretizar

a esperada defesa aos consumidores.



40

REFERENCIAS

BARROS, Carolina Peixoto. O uso de discurso reportado por reclamados e
reclamantes em audiéncias de conciliagcdo do PROCON. Universidade Federal de
Juiz de Fora (URJF) 6-Out-20009. Disponivel em: <
https://repositorio.ufjf.br/jspui/handle/ufjf/2806> Acesso em: 18 Out. 2021.

BRASIL. Cddigo Civil. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/I110406compilada.htm>. Acesso em: 20
jun 2021.

BRASIL. Codigo de Defesa do Consumidor. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/IB078compilado.htm>. Acesso em: 20 jun
2021.

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm>. Acesso em: 20
jun 2021.

BRASIL. Consumidor.gov. Disponivel em: <
https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/sobre-servico>. Acesso em: 20 jun
2021.

BRASIL. Decreto N° 2.181, De 20 de Margo de 1997. . Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d2181.htm>. Acesso em: 20 jun 2021.

BRASIL. Lei 9.099 de 26 de Setembro de 1995. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9099.htm>. Acesso em: 20 jun 2021.

BRASIL. Projeto de Lei N° 895 de 2021. Disponivel em: <
https://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/prop_mostrarintegra?codteor=1974984>
. Acesso em: 20 jun 2021.

BRASIL. Superior Tribunal de Justica. Agdo Direta de Inconstitucionalidade n.
1539/Uniao Federal — UF. Relator: Min. MAURICIO CORREA, Tribunal do Pleno.
Julgado em: 24 abril. 2003. Publicado em:05 Dez. 2003, Disponivel em: <
https://redir.stf.jus.br/paginadorpub/paginador.jsp?docTP=AC&docID=385535>.
Acesso em: 18 Out. 2021.

BRITO, Igor Rodrigues e SANTOS, Ricardo Goretti. O Papel do Procon na Defesa
Qualificada dos Interesses dos Consumidores: O Acesso a Justica e os métodos

alternativos de resolucao de conflitos de consumo,
REVISTA ELETRONICA DE DIREITO PROCESSUAL - REDP , volume IV n 4. p.
281-306 Dez- 20009. Disponivel em:

<https://www.epublicacoes.uerj.br/index.php/redp/article/view/21619> Acesso em: 18
Out. 2021.

CALMON, Petronio. Fundamentos da mediacao e da Conciliacdo. Rio de Janeiro.
Editora Forense. 2007



41

CARVALHO NETO, Frederico da Costa. . A Garantia Constitucional da Defesa do
Consumidor. Cadernos Juridicos da Faculdade De Direito de Sorocaba, Sorocaba,
Ano 1, n.1, p. 272-284, 2017. Disponivel em: <
https://www.fadi.br/revista/index.php/cadernosjuridicos/article/view/33> Acesso em:
18 Out. 2021.

CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA; Diagnostico dos Juizados Especiais
Civeis, Brasilia, CNJ, 2020. Disponivel em:<https://www.cnj.jus.br/wp-
content/uploads/2020/08/WEB_LIVRO_JUIZADOS_ESPECIAIS.pdf>  Acesso em:
18 Out. 2021.

DUQUE, Bruna Lyra, Causa do Contrato: entre Direitos e Deveres. Conhecimento
Livraria e Distribuidora, Belo Horizonte , 2018.

ESPIRITO SANTO. Lei Estadual N°  9.784. Disponivel em <
http://www3.al.es.gov.br/Arguivo/Documents/legislacao/html/LO9784.html > acesso
em: Acesso em: 20 jun 2021.

FABRIZ, Daury Cesar, Direitos e Garantias Fundamentais no século 21: os
desafios no plano da efetividade. Revista de Direitos e Garantias Fundamentais, (3),
9-10 (2007). Disponivel em: https://doi.org/10.18759/rdgf.v0i3.49> Acesso em: 18
Out. 2021.

GAGLIANO, Pablo Stolze e PAMPLONA FILHO, Rodolfo. Novo Curso de Direito
Civil; contratos: teoria geral, Vol. 4 tomo I. 12 ed. S&o Paulo: Saraiva, 2016

GONCALVES, Carlos Roberto. Direito Civil Brasileiro; Contratos e atos unilaterais,
Vol 3. 132 ed. Séo Paulo: Saraiva, 2016.

LOPEZ, llza de Fatima Wagner e MIRANDA, Fernando Silveira Melo Plentz. A
Conciliacdo nos Juizados Especiais Civeis Revista Eletronica Direito, Justica e
Cidadania, Volume 1 — N°1, 2010. Disponivel em:
http://docs.uninove.br/arte/fac/publicacoes/pdfs/ilza.pdf > Acesso em: 18 Out. 2021.

MAGALHAES, Marcélly Ribeiro, CIRIBELI, Jodo Paulo e BARBOSA, Tainah Moreira
M. da C. Procedimento das demandas consumeristas no Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor: Analise processual e das reclamacgdes junto ao PROCON,
Revista Cientifica UNIFAGOC Juridica — Vol. I n 2, 70-79, 2016. Disponivel em:
https://revista.unifagoc.edu.br/index.php/juridico/article/view/359 > Acesso em: 18
Out. 2021.

MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor: O
novo regime das relacées contratuais. 82. ed. S&do Paulo: Revista dos Tribunais,
2016.

MARQUES, Claudia Lima. Boa-fé nos servicos bancarios, financeiros de crédito
e securitarios e o Codigo de Defesa do Consumidor: informag&o, cooperacéo e
renegociacdo. Revista da Faculdade de Direito da Universidade Federal do Rio


https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2020/08/WEB_LIVRO_JUIZADOS_ESPECIAIS.pdf%3e
https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2020/08/WEB_LIVRO_JUIZADOS_ESPECIAIS.pdf%3e
https://doi.org/10.18759/rdgf.v0i3.49
http://docs.uninove.br/arte/fac/publicacoes/pdfs/ilza.pdf
https://revista.unifagoc.edu.br/index.php/juridico/article/view/359

42

Grande do Sul. Vol. 22, n° 22. P. 47-83. 2002. Disponivel em: <
https://seer.ufrgs.br/revfacdir/article/view/72637/41109 > Acesso em: 18 Out. 2021.

MOREIRA, Stephano Bismark Lopes Cavalcante e OLIVEIRA NETO, Francisco
Assis, Acesso do Consumidor a Justica: Autocomposi¢cdo como meio alternativo
para resolucdo de conflitos através do Procon. Revista FINDES, v. 11, n. 1, 16 jul.
2020. Disponivel em: < http://www.revistafides.ufrn.br/index.php/br/article/view/459

NUNES, Rizzatto. Curso de direito do consumidor. 122. ed. Sdo Paulo: Saraiva
Educacéo, 2018.

PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e Efetividade da Defesa do
Consumidor. Revista Brasileira De Direitos Fundamentais & Justica, Vol. 3 n. 9, 66-
100, Out/ Jan 2009.

PEDRA, Adriano Santana: Justificacdo e Protecdo dos Direitos Fundamentais.
Revista de Direitos e Garantias Fundamentais, (10) 9-13. Disponivel em: <
https://doi.org/10.18759/rdgf.v0i10.198> Acesso em: 18 Out. 2021.

SANTOS, Ricardo Goretti. Manual de Mediacdo de Conflitos. Rio de Janeiro.
Lamen luris, 2012.

SARLET, Ingo Wolfgang. Curso de Direito Constitucional /Ingo Wolfgang Sarlet,
Luiz Guilherme Marinoni e Daniel Miridiero - 62Ed. Rev e atual — S&o Paulo Saraiva,
2017;

SOUZA, Flavio Luiza Damato Rocha, A Defesa do Consumidor como afirmacéao
da cidadania na competéncia legislativa estadual. Sdo Paulo, 2010. Disponivel
em: < http:/tede.mackenzie.br/jspui/handle/tede/990> Acesso em: 18 Out. 2021.

TAVARES, André Ramos. Curso de Direito Constitucional, 11. ed. rev e atual. Sao
Paulo: Saraiva, 2013

TEPEDINO, Gustavo, KONDER, Carlos Nelson e BANDEIRA, Paula Greco.
Fundamentos do Direito Civil; CONTRATOS, Vol 3. 12 ed. Rio de Janeiro:
Forense, 2020.


http://www.revistafides.ufrn.br/index.php/br/article/view/459
https://doi.org/10.18759/rdgf.v0i10.198
http://tede.mackenzie.br/jspui/handle/tede/990

