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RESUMO

Esta pesquisa tem como tema “A EVOLUCAO DO DIREITO DO CONSUMIDOR AS NOVIDADES
TRAZIDAS AO DIREITO CONSUMERISTA PELA PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV E PELA LEI
DO SUPERENDIVIDAMENTO. Apés o CNJ firmar o Acordo de Cooperagdo Técnica com a
SENACOM (Secretaria de Defesa do Consumidor) para regularizar a implantagdo da plataforma
consumidor.gov no admbito do judiciario, o tema passou a gerar repercussdo no mundo juridico. A
transformagéo tecnoldgica que paira sobre o mercado de consumo trouxe diversas modificagdes as
relagcdes consumeristas. Emface de tais modificagdes, o presente trabalho objetiva, analisar até qual
ponto as modificagdes no ordenamento juridico brasileiro e as ferramentas fornecidas aos
consumidores, tem acompanhado as evolugdes e expansdes do mercado; fazer uma analise critica
sobre as possibilidades de utilizagdo da plataforma consumidor.gov por consumidores e empresas;
abordar a utilizagdo da plataforma no ambito judicial; Além da utilizagdo da plataforma, o presente
estudo busca apresentar a Lei Federal de niumero 14.181/2021 (Lei do Superendividamento), sua
origem, as novas penalidades trazidas parapraticas abusivas, bem como os novos direitos trazidos
aos consumidores superendividados. Assim, diante da necessidade de se abordar os assuntos supra
foi realizado o presente estudo. Para a realizagdo dessa pesquisa, utilizou-se o método l6gico-dedutivo
e dogmaético. Foram realizadas pesquisas bibliograficas que explicardo um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em livros, artigos de autoria de profissionais do direito, leis, revistas e
jurisprudéncias. Quanto a natureza da pesquisa seraqualitativa por proceder de analise dos conteudos
das teorias publicadas, na busca da explicagao do problema.
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1 INTRODUCAO

Compreende-se que com o advento da tecnologia, especialmente as voltadas
para 0 mercado de consumo, as relacbes consumeristas passaram por diversas
transformacdes. Neste contexto de mudancas e evolugdes, foi necessario estabelecer
formas mais eficazes de fornecer protecdo aos consumidores. Pois, se em épocas
passadas as compras de bens e as contratacbes de servicos eram
predominantemente realizadas de forma presencial, sendo os integrantes da relagao
juridica bem préximos, geograficamente, atualmente com o aumento das interagdes
virtuais, por meio da internet, abriu-se uma nova era de mercado, marcada pelas
compras e contratagdes online.

Porém, tal facilidade nao trouxe apenas beneficios aos consumidores, pois, ao
mesmo tempo em que facilita o acesso a mercadoria mesmo havendo grande
distancia territorial entre consumidor e fornecedor, essa mesma distancia pode ser um
obstaculo quando o tema € a solugcdo de eventuais conflitos entre as partes. O
fornecedor que antes era facilmente localizado em seu ponto comercial, agora passa

" Bacharelado em Direito pela Faculdade de Direito de Ipatinga.
™ Especializagdo em Metodologia do Ensino Superior pela Universidade Vale do Rio Doce, Brasil
(2004). Professor da Faculdade de Direito de Ipatinga, Brasil.



a estar em um ambiente virtual, nem sempre tao facil de se localizar.

Neste contexto, questiona-se como houve a evolugao do direito do consumidor
no cenario brasileiro e de que maneira as novas ferramentas e leis consumeristas,
como a plataforma consumidor.gov e a lei do superendividamento, sdo importantes
para se acompanhar tais atualizacdes.

Assim, houve a necessidade de aperfeicoar-se as ferramentas que tutelam as
relacbes de consumo, bem como as normas e codigos vigentes, para esta finalidade,
no ordenamento juridico brasileiro. Algo que pudesse estar em paridade com as novas
interacdes virtuais e demais transformacgdes, e que pudesse, de forma eficiente,
solucionar e prevenir conflitos entre fornecedores e seus clientes.

Neste cenario houve o advento da plataforma consumidor.gov, um servigo
supervisionado pela SENACON (Secretaria Nacional do Consumidor), que viabiliza a
solugao online de conflitos. A plataforma surgiu como uma forma de reduzir a demanda
dos processos que tramitam perante o poder judiciario, buscando reduzir, para tanto,
as demandas consumeristas.

O acordo celebrado no ano de 2019 entre o SENACON (Secretaria de Defesa
do Consumidor) e o CNJ (Conselho Nacional de Justi¢a) trouxe novas perspectivas
para a sociedade como um todo, bem como para a comunidade juridica.

Noutro giro, sera abordado, também, outra relevante novidade para as relagbes
consumeristas, que € a Lei do Superendividamento, que veio para prevenir praticas
abusivas que ocorriam no mercado financeiro e comercia, garantir o direito a
educacéo financeira aos consumidores e, principalmente garantir que pessoas fisicas
superendividadas possam cumprir com suas obrigagdes de crédito, em relagcéo a
todos os seus credores de forma simultanea, sem prejuizo ao seu sustento. Buscando
trazer mais harmonia e buscar solucionar um problema que nao é somente financeiro,
mas social.

Diante da investigagdo e consequente reunido de dados, a presente pesquisa
tem como principal objetivo, analisar a evolugao das relagdes de consumo e do direito
do consumidor no Brasil, e verificar até qual ponto as ferramentas, legislagdo e
servicos de protecdo ao consumidor conseguem acompanhar o desenvolvimento
tecnoloégico do mercado, bem como, analisar a importancia da utilizagao da plataforma
consumidor.gov pelos consumidores, fornecedores e pelos profissionais da area
juridica. Abordando, ainda, as mudangas trazidas pela nova lei Federal, de numero
14.181/2021.

Outros aspectos importantes a serem analisado sdo: se ha a possibilidade da
utilizagao da plataforma consumidor.gov como ferramenta de auxilio aos profissionais
do direito; as vantagens para ambas as partes na utilizag&do do site; se ha possibilidade
de protocolo simultaneo entre uma reclamacgéao na plataforma e um processo judicial
e se as negociagdes ocorridas dentro da plataforma cria ou ndo um compromisso
entre as partes e se poderao ser utilizadas como prova material caso o litigio passe a
apreciagéo judicial.

Ademais, buscou-se analisar, ainda, como as mudancas previstas pela nova lei
do Superendividamento poderdo trazer uma nova perspectiva aos devedores
superendividados; se sera possivel ou ndo a negociagdo de dividas de qualquer
natureza.

Para a realizagcdo desse trabalho, utilizou-se o método légico-dedutivo e
dogmatico. Foram realizadas pesquisas bibliograficas que buscam explicar um
problema a partir de referéncias tedricas publicadas em livros, artigos de autoria de
profissionais do direito, leis, revistas e jurisprudéncias. Quanto a natureza da pesquisa
sera qualitativa por proceder de analise dos conteudos das teorias publicadas, na



busca da explicacao do problema.

Dividiu-se esse trabalho em trés capitulos: o primeiro faz uma abordagem
acerca da evolucao das relacdes de consumo na histéria da humanidade e a influéncia
do uso da tecnologia nessas transformacgdes; o segundo examina a protecéo juridica
as relagbes de consumo no ordenamento juridico brasileiro e o terceiro aborda
algumas novidades alcangcadas pelo direito consumerista, como a Lei do
Superendividamento e a utilizagdo da plataforma virtual, consumidor.gov, para a
solucao de conflitos.

2A EVQLU(}AO DO DIREITO DO CONSUMIDOR E AS TRANSFORMAGOES DAS
RELACOES DE CONSUMO NO BRASIL

Ndo se sabe, especificamente, em qual época houve, na historia da
humanidade, o inicio das relagdes de consumo, sendo esta, talvez, inerente a
existéncia humana.

O histérico de permuta de bens em uma sociedade sdo predecessores as
regulamentagdes juridicas e sofreu diversas evolugbes e transformacbdes nas
sociedades que eram organizadas politicamente, fazendo com que os legisladores
nunca esgotem plenamente o tema, tendo sempre que se atentarem as novidades e
mudancas. (WEINGARTEN, 2001).

Assim, nota-se que mesmo nao havendo a regulamentacgao formal dos direitos
consumeristas (e demais direitos), da forma como se conhece nos dias atuais, estes
estavam presentes nas relacbes humanas, nas tarefas mais simples do dia a dia em
sociedade.

E, assim, as transformacdes sociais e 0 meio cultural em que vive o individuo,
estabeleceram a base para formacdo de um conceito mais sélido de direitos e
deveres, que, com o passar dos anos, foi evoluindo para um carater mais formal e
denso, sendo mais facilmente identificados como tal.

N&o é o direito que molda a realidade social, e sim a realidade social que norteia
o direito, a prépria vida em sociedade fez com que as pessoas buscassem se proteger
contra eventuais abusos de seus direitos e esperem, entdo, a protecdo do Estado.
(WEINGARTEN, 2001).

Analisando-se o aspecto histérico do direito do consumidor, nota-se que até
mesmo nas civilizagdes antigas, com fatos datados de séculos antes de Cristo, a
humanidade ja se encaminhava, mesmo que de forma gradual, para estabelecer
bases concretas para as relacdes de consumo.

Ja no antigo Egito, observava-se relagdes similares as relagdes de consumo
atuais. Naquela época, o povo egipcio ja utilizava diversos produtos cosméticos, para
fins de beleza e saude. Havia, para tanto, a comercializagdo de tais produtos, e ja era
possivel constatar certa concorréncia entre os produtores de tais mercadorias,
estabelecendo-se, entdo, tracos de uma livre concorréncia que compelia o0s
fornecedores a oferecerem mercadorias com uma maior qualidade, ante as exigéncias
e reivindicagdes dos consumidores. (SAYEG, 2004).

Em outras culturas, também, era possivel perceber tracos dos primérdios da
codificagdo de algumas normas que regem as relagdes consumeristas.

Alguns documentos/codigos antigos, datados do século XVIII a.C., como o
Cdodigo de Hamurabi, ja demonstravam a existéncia de normas para sanar
divergéncias em relagbes patrimoniais, aspectos relacionados a custo de bens, e a
qualidade das mercadorias. (OLIVEIRA, 2010).

No cdodigo de Manu (estima-se que sua promulgacao tenha ocorrido entre os



anos de 1300 e 800 a.C), por exemplo, estabelecia-se um prazo de dez dias para que
0 negocio juridico relacionado a compra e venda surtisse pleno efeito, visto que a
negociagao poderia ser anulada durante este periodo, o que demonstra que, desde
aqueles tempos, ja havia certa preocupagdo com a protecdo de direitos nestas
relagdes. (PINHEIRO, 2004).

Acredita-se, ainda, que o direito do consumidor tem sua origem profundamente
vinculada a Revolucdo Industrial, periodo onde ocorreram diversas e importantes
modificagdes na forma de produgéo, como a fabricacdo em larga escala e mudangas
na maneira de distribuir a mercadoria. (CAVALIERI FILHO, 2011).

O autor Roberto Basilone Leite entende que quando a produgao era voltada
para 0 consumo proprio havia confusdo entre a pessoa do produtor e a pessoa do
consumidor e, desta forma, ndo havia o conceito de mercado. A ideia de mercado
sobrevém quando ha distingdo entre quem é o produtor e quem sera o consumidor
daquele bem. (LEITE, 2002).

Com a adogao de um novo modelo de produgao, foram necessarias algumas
adequacgdes, fazendo surgir novos mecanismos juridicos voltados para atender as
demandas coletivas, como algumas novas modalidades de contrato de trabalho.
Sendo que as clausulas de alguns destes contratos seriam estabelecidas
unilateralmente pelo fornecedor, sem uma prévia consulta ao consumidor.
(CAVALIERI FILHO, 2011).

A expansao populacional nas grandes capitais gerou ampliagdo da demanda,
0 que viabilizou o aumento da oferta, e, assim, as industrias buscaram expandir a
produgao, com o intuito de alcancar um numero maior de consumidores. Para tal, foi
essencial elaborar uma nova maneira de fazer com que suas mercadorias
alcancassem um maior numero de compradores, oportunidade onde a produgao em
larga escala comecgou a ser aplicada no cenario industrial. (NUNES, 2009).

No comec¢o do século passado, tal qual os produtos, os contratos passaram a
serem produzidos da mesma forma, ou seja, em larga escala. As referidas praticas
passaram a ser corriqueiras em transacodes financeiras, contratos bancarios, etc. E
este modelo de contrato passou a ser descrito pelo Codigo de defesa do consumidor
como contrato de adesdo. (NUNES, 2009).

Devido ao crescimento desta forma de producgao, sobreveio a ideia de um
mercado globalizado a fim de alcancar as grandes massas sociais. Uma das
consequéncias desta modalidade foi que, como o processo de producido era
controlado exclusivamente pelo fabricante este, por sua vez, decidia o produto a ser
produzido, observava o seu preco inicial e depois dava inicio a produgdo em larga
escala, com a finalidade de alcangar o maior numero de clientes. (NUNES, 2009).

A autonomia que funcionava bem entre membros da burguesia se tornou uma
maneira opressora de se fazer negdcio quando a contratagdo era celebrada entre
pessoas com realidades econdmicas destintas. (SIMAO, 2003).

A parte dominante passou a impor suas deliberagcdes a parte hipossuficiente,
que precisava aderir ao contrato imposto pelo fornecedor, sob o risco de ndo conseguir
obter o produto ou bem que desejava adquirir. (SIMAO, 2003).

Os remédios contratuais ndo conseguiram acompanhar a expansao da
producgao e de contratos (de adesdo), assim, com a auséncia de um amparo adequado
ao consumidor, tornaram-se mais frequentes as situacdes de abuso de direito por
parte dos fornecedores, visto que, quando a produgdo é feita em larga escala os
produtos chegam a mais pessoas e, consequentemente, estas falhas na prestacao de
servico por parte dos fabricantes podem ocasionar danos a muito mais pessoas.
(CAVALIERI FILHO, 2011).



Para combater as desigualdades o direito contemporaneo tem sugerido
providéncias para equalizar as relagcdes diante da despropor¢cdao da capacidade
econdmica através de normas juridicas para proteger a parte vulneravel de tal
relacdo.(MIRAGEM, 2013).

O principal intuito de do direito consumerista € eliminar o desequilibrio na
relacdo de consumo, reestabelecendo a igualdade entre consumidor e fornecedor.
(CAVALIERI FILHO, 2011).

No direito brasileiro, as transformacdes nas relacbes de consumo também
evoluiram gradualmente, e ainda hodiernamente, passam por diversas
transformacdes.

No Brasil, no periodo colonial e imperialista, mesmo ainda ndo existindo
ordenamento especifico para as relagbes consumeristas, havia, de certa forma, uma
maneira de regulamentar as relagdes de consumo e de comércio, bem como
proporcionar certa protegdo aos compradores. (SILVA NETO, 2013).

Noutro giro, desde a Independéncia, surgiram outros instrumentos para
regulamentar as relagbes comerciais, como por exemplo o Codigo Comercial, que
trouxe normas sobre a possibilidade de anulagdo de contratos comerciais, maneiras
de interpretar, entre outros. (SILVA NETO, 2013).

Na década de 70, no Brasil, os temas relacionados ao direito do consumidor
comecgaram a ter relevancia, oportunidade em que fora criado o Conselho de Defesa
do Consumidor (CODECON). Dois anos apés, criou-se a Associagao de Defesa e
Orientacdo do Consumidor (ADOC), apds surgiu a Associagdo de Protegcdo ao
Consumidor e, por intermédio do Decreto 7.890, criou-se o que atualmente é
conhecido como PROCON - Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor.
(CAVALIERI FILHO, 2011).

O direito fundamental de defesa as relacbes de consumo € instituido por forca
constitucional, vide art. 170, inc. V, sendo, também, principio da atividade econémica.
Assim, o Codigo de Defesa do Consumidor surge para modernizar, trazendo diversas
novidades, que objetivam a protegdo do consumidor, mesmo quando ja existem outras
leis que preveem tal prote¢do (CAVALIERI FILHO, 2011).

Na década de noventa, apdés diversas deliberagdes sobre o tema, foi
promulgado o Cddigo de Defesa do Consumidor, que passou a regulamentar as
relagdbes de consumo, em complementagcdo aos demais dispositivos normativos
vigentes a época, como o Cddigo Civil de 1916 e a prépria Constituigdo. Com o
surgimento do novo coédigo de protegdo ao consumidor, a propria Constituigdo
Federal, passou a proteger com mais efetividade, os direitos do consumidor (NUNES,
2017).

A tutela do consumidor, é matéria Constitucional, bem como direito
fundamental, de maneira que ndo se pode ser cerceada por regra subalterna, nem
sequer por Emenda Constitucional. (CAVALIERI FILHO, 2011).

Assim, o direito do consumidor no Brasil passou a ter forma sélida, sendo o
advento do CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor) um marco de suma importancia
para a protecao das relacbes de consumo.

2.1 As mudancgas nas relagbes de consumo no Brasil, com o advento da
tecnologia

Apos a compreensao das transformacdes no cenario consumerista, com a
evolugao do direito do consumidor ao longo da histéria, € necessario compreender,
também, a modificagdo que houve nas relagcdes consumeristas.



A internet foi uma ferramenta crucial para estas transformacoes, visto que com
0 aumento das interagdes virtuais, abriu-se uma nova era de mercado, marcada pelas
compras e contratagdes online. Se antes as relagdes comerciais eram, em regra,
locais e presenciais, atualmente houve uma expansao consideravel do comércio
online.

A tecnologia da Internet € um compilado de varios setores de servigo, que
permitem o compartilhamento, compra e venda de produtos e informacdes sem limites
territoriais. E um meio de propagagdo de informacdo espalhado em vérios paises.
(ALBETIN, 2004).

O mercado virtual é o processo que permite a comercializagdo de produtos
eletronicamente. Com a virtualizacdo das transagdes de compra e venda, o0s
fornecedores reduzem seus processos manuais e aceleram o processamento de
pedidos, entrega e pagamento de produtos e servigos. (LAUDON E LAUDON, 2002).

O comércio eletrbnico € um ambiente que busca trazer vantagens para todas
as partes envolvidas na relagéo de consumo seja fornecedor ou consumidor. Havendo
a redugao de custos para ambos, bem como a praticidade na hora de realizar as
transactes. (KALAKOTA E ROBINSON, 2002).

Em meados dos anos noventa surgiram as primeiras empresas virtuais (mais
proximas do modelo atual). A partir dai diversas outras empresas surgiram no
ambiente virtual ou adequaram-se a este, se adaptando as novas faces do mercado,
fazendo investimento para se inserirem nas novidades mercantis, a fim de atender as
demandas dos consumidores virtuais, que visam agilidade e simplicidade no
atendimento. No inicio dos anos 2000 este processo teve inicio no Brasil com varias
empresas utilizando o ambiente virtual para realizacdo de suas vendas. E desde
entdo, o comércio eletrbnico continuou expandindo-se. (ALMEIDA; BRENDLE;
SPINDOLA, 2014).

Desta forma é possivel perceber as relevantes mudangas trazidas pelo E-
commerce nas relagdes de consumo. Tais alteragdes demandam reparo nas formas
de protecdo da relagao de consumo e constantes estudos das consequéncias dessas
mudangas. (CASTRO NETO, 2010).

Origina-se, assim, a necessidade de atualizar-se, também os meios de
protecdo ao consumidor, e as relacbes de consumo no geral, para que possam
acompanhar as mudancas trazidas pela era tecnologica.

3 A HIPOSSUFICIENQIA E MEIOS DE PROTEGAO AO CONSUMIDOR NO
ORDENAMENTO JURIDICO BRASILEIRO

Alguns autoresdefendem a ideia de que existe diferenciagcdo entre
hipossuficiéncia e vulnerabilidade nas relagdes de consumo, sendo esses requisitos
especificos que autorizam a inversdo do O6nus da prova. Para tais autores a
hipossuficiéncia seria circunstancia subjetiva, verificado, particularmente, em cada
caso. Ja a vulnerabilidade consistiria em um atributo inseparavel, peculiar e inerente
a todos os consumidores, sendo uma caracteristica absoluta, porém, seria
desnecessario para a decretagéo da inversao do 6nus da prova. (SILVANETO, 2013)
E como se a hipossuficiéncia fosse uma espécie de agravante, uma
qualificadora da vulnerabilidade. O consumidor hipossuficiente vé sua situagao ser
agravada ante a caréncia cultural, material, socioeconémica ou ambas. (CAVALIERI
FILHO, 2011).

A vulnerabilidade é um aspecto comum a todos os consumidores,
independentemente de classe social, nivel de escolaridade ou crengas. Ja a



hipossuficiéncia € marca pessoal, limitada a alguns ou a algumas situagcbes, mas
nunca a todos os consumidores. O Codigo de defesa do Consumidor se faz necessario
diante da vulnerabilidade do consumidor. Entretanto, algumas de suas regras séo
aplicaveis apenas quando € perceptivel a hipossuficiéncia do consumidor diante de
aspectos especificos da relagao, como, por exemplo, a inversao do 6nus da prova,
que sera aplicada observando-se o que dispde o artigo 6° do CDC e artigo art. 373,
§1, do CPC, ou seja, apenas quando for impossivel ou extremamente dificil ao
consumidor a prova dos fatos constitutivos do seu direito. (GRIONOVER, 2007).

Importante ressaltar que a vulnerabilidade € um aspecto do direito material e
objetivo, enquanto a hipossuficiéncia tem aspectos processuais e subjetivos,
demonstrada nas dificuldades enfrentadas pelo consumidor ao encontrar respaldo
judicial ou no que concerne a dificuldade em obter as provas que comprovem a
verossimilhanca do que alegado. (CLAUDIO BONATTO, 2001).

A vwvulnerabilidade técnica decorre do fato do consumidor ndo ter pleno
entendimento acerca das singularidades do processo de producao, das peculiaridades
de cada bem/produto produzido ou técnicas especificas dos servigos realizados, isso
ocorre ante a insuficiéncia de informacgdes que |he sao prestadas. Assim, o fornecedor
exerce livre dominio sobre os métodos aplicados no processo de produgido. Enquanto
isso, aos consumidores resta acatar o que é determinado pelo fornecedor e esperar
que este haja com honestidade. (CAVALIERI FILHO, 2011).

A vulnerabilidade fatica € a mais explicita, sendo facilmente percebida ao se
comparar os aspectos econdmicos e sociais entre fornecedores e consumidores
sendo aqueles os que detém o controle dos meios de producdo, e, e, por
consequéncia, dominio do capital; enquanto estes figuram na condicdo de
hipossuficientes. Enquanto a vulnerabilidade juridica, por sua vez, advém da
escassez de conhecimento dos consumidores acerca dos seus direitos, e garantias
legais; a falta de amparo, seja por via administrativa ou judicial; ea burocratizagado do
acesso a Justica, além da mora, muitas vezes presente, na solugdo dos conflitos.
(CAVALIERI FILHO, 2011).

E de facil percepgao que o consumidor é a parte menos favorecida nas relacdes
consumeristas. Sendo estes submetidos ao dominio dos fornecedores, que sao os
titulares dos mecanismos de producdo. Para satisfazer suas necessidades de
consumo € inevitavel que ele compareca ao mercado e, nessas oportunidades,
submeta-se as condicbes que lhe sao impostas pela outra parte, o fornecedor.
(ALMEIDA, 2015).

Aplica-se as normas trazidas pelo Cddigo de Defesa a todos os integrantes da
relacdo de consumo, entretanto, a tutela sera direcionada, em regra ao consumidor
que é a parte hipossuficiente da relagao. (CAVALIERI FILHO, 2011).

O ordenamento juridico brasileiro traz compilado de normas voltadas a
protegao aos consumidores. As relagdes de consumo sao especialmente protegidas
pelo Codigo de Defesa do Consumidor, mas também ganham respaldo além deste.
No cdodigo de processo civil, no cdodigo civil, na constituicdo federal e, importante
destacar, a nova lei federal n. 14.181/2021 — Lei do Superendividamento, que
posteriormente sera abordada em tdpico especifico, 0 consumidor encontra diversos
artigos voltados a protecao dos seus direitos, aléem de normas que regulamentam as
relagcbes de consumo, trazendo, assim, seguranga juridica para ambas as partes.
Preceitua o artigo 1° do CDC:

Art. 1° O presente coédigo estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°,
inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo Federal e art. 48 de suas



Disposi¢des Transitérias. (LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990)

A necessidade do Coédigo de Defesa do Consumidor ocorre em funcéo da
vulnerabilidade da parte consumidora, frente a parte fornecedora, pois, o consumidor
€ o elo fraco da relagdo de consumo, principalmente no que diz respeito ao aspecto
econdmico das relagdes. (CAVALIERI FILHO, 2011).

A Lei 8.078/90 é um importante instrumento da cidadania, estabelecendo
regras para protecdo dos direitos do consumidor, que é reconhecido como a parte
menos favorecida em uma relacdo de consumo. Estabelecendo, ainda, diretrizes de
ordem publica e relevancia social, de onde se percebe o aspecto coletivo que se
buscou dar a nova lei. Sendo suas normas e principios adequados a realidade social,
observando-se as significativas transformagdes socioeconémicas ocorridas no
mundo. (REGO E REGO, 2002).

Apesar do CDC ser a maior referéncia na busca da normatizagado do direito
consumerista, também é importante destacar a presenca de reflexos deste direito nos
demais codigos do ordenamento juridico nacional. A comecgar pela prépria
Constituicao de 88, que é a matriz e regulamentadora de todas as demais normas
vigentes no pais.

Em meados da década de 80 ONU (Organizacdo das Nagbdes Unidas),
estabeleceu o entendimento de que o direito consumerista é um direito humano de
nova geragao, que se propde a amparar a parte mais vulneravel frente aos
fornecedores, que ocupam posigcédo de poder no ambito juridico e social. (BENJAMIN;
MARQUES; BESSA, 2012).

Reflexos deste entendimento foram abordados na constituicado brasileira de
1988, que trouxe elementos que visam, efetivamente, a protecdo as relagdes de
consumo no pais.

Deste modo, uma das maneiras de se fazer a introducdo ao direito do
consumidor é por meio de sua origem constitucional, que se pode classificar como
introducao sistematica, baseada no sistema de principios norteados pelos direitos
fundamentais que foram estabelecidos no pais pela Constituicdo Federal de 1988.
(BENJAMIN; MARQUES; BESSA, 2012).

Conforme preceitua o artigo 48 do ADCT/CF, o Codigo de Defesa do
Consumidor € norma juridica por forga constitucional, o que demonstra, o primeiro
elemento de ligacdo entre ele e a Carta Magna. (NUNES, 2011).

O cidadao deve ter conhecimento dos seus direitos basicos para que assim
busque a protecdo destes. Partindo dessa premissa, a Constituicdo Federal
estabelece, em seu art. 1°, inc. lll, a dignidade da pessoa humana como um dos
direitos fundamentais aos seus tutelados, estabelecendo, ainda, o principio da
igualdade em seu art. 5°, ressalvando, entretanto, que sera permitido o tratamento
diferenciado para pessoas desiguais, como no caso das relagées de consumo, onde,
em regra, havera desequilibrio de poder entre as partes. Ou seja, para haver equidade
sera essencial suprimir a desigualdade pré-existentes em algumas relagdes ou entre
alguns individuos para que todos alcancem oportunidades iguais. (BESSA; MOURA,
2010)

E valido destacar que, na atualidade, a maior parte dos servigos necessarios
para a vida em sociedade, como, por exemplo, distribuicdo elétrica e hidrica, servigos
telefénicos e até mesmo planos de saude, sao prestados de forma onerosa, e, na
maioria dos casos, o contrato € celebrado entre as partes na modalidade de adeséo,
sendo o consumidor submetido as clausulas estabelecidas unilateralmente pelos
empresarios. Os consumidores, por diversas vezes, acabam fazendo escolhas



passiveis de engano, diante de propagandas elaboradas pelos fornecedores, nem
sempre de formas tao claras, e que muitas vezes utilizam técnicas psicoloégicas que
geram um sentimento de necessidades de consumo daquele bem ou servigo. Além
disso, alguns dos servigos mencionados supra acabam nao tendo concorrentes locais,
como nos casos de algumas concessionarias de energia elétrica de algumas regides
do pais, fatores estes que cerceiam o direito de livre escolha do consumidor, pois,
caso este opte por ndo celebrar contrato com tal concessionaria, podera ser
prejudicado pela auséncia de fornecimento de um servigo essencial para a vida em
sociedade, ja que nao conseguira adquirir aquele produto de outra forma sem
dispender um grande importe para tal, ou, em alguns casos nem assim conseguir.
(BESSA; MOURA, 2010).

A existéncia do Codigo de Defesa do Consumidor foi inspirada de modo direto
no que dispde as normas Constitucionais. O legislador, ao elaborar o texto
constitucional, além de elencar os Direitos e Garantias Fundamentais, determinou que
haveria abrigo constitucional no que tange a protegdo aos direitos consumeristas.
Neste sentido, estabelece o 5°, inciso XXXIl da CF/88 (Constituicao Federal de 1988),
que o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor. (GRINOVER E
BENJAMIN, 2004).

A legislacao consumerista observa e acata, direta ou indiretamente diversos
outros principios da Constituicdo Federal, podendo-se destacar, ainda, os principios
da protecao a dignidade da pessoa humana (vide artigo 1°, Ill), da garantia a vida
segura (vide artigo 5°, caput) e a qualidade de vida, em razdo da garantia de protegéo
ao meio ambiente (artigo 225) e o direito a saude (artigo 6°). (NUNES, 2011).
Assim, & possivel perceber o respaldo ao consumidor no corpo da Carta Magna.

Outro ponto de vista que se deve observar ao falar sobre a protecéo aos direitos
consumeristas é o reflexo destes direitos no Codigo Civil e no Cédigo de Processo
Civil, sendo que no Direito Processual Civil as normas trazidas por todo ordenamento
juridico poderao ser aplicadas a casos concretos.

Algumas das normas do novo CPC demonstram seu elo com o que preceitua o
Cddigo de Defesa do Consumidor, exemplificando, o artigo 7° do Cédigo de Processo
Civil, garante aos integrantes da relagdo de consumo isonomia entre si, com objetivo
de assegurar a igualdade material das partes no processo, garantindo o contraditério,
e assegurando ao juiz autonomia para flexibilizar o procedimento no que tange aos
atos como a inversao do 6nus da prova, bem como determinar, de oficio, a produgao
e especificagdo destas, conforme estabelece o artigo 370 do CPC. (CARNEIRO;
WAMBIER; DIDIER JR.; TALAMINI; DANTAS, 2015).

Outro aspecto importante a se analisar acerca dos reflexos do direito
consumerista no direito processual civil € a eleicao de foro favoravel ao consumidor,
quando esse for domiciliado no Brasil, a autonomia aos magistrados para adotarem
procedimentos mais favoraveis ao consumidor ao longo do processo, como, por
exemplo a inversdo do 6nus da prova, ante a vulnerabilidade do consumidor diante
dos fornecedores e empresarios, bem como a vedacao as decisées surpresa, o que
garante as partes o direito ao contraditorio, protegendo também, assim, os
fornecedores.

Também é possivel observar a protecdo ao consumidor brasileiro no ambito de
transagdes internacionais, demonstrando que os legisladores se atentaram as
possibilidades de extensdo a tutela em contratos celebrados por brasileiros mesmo
que envolva outros paises.

Fica estabelecido no artigo 22, inciso Il, do novo CPC que € competéncia da
justica brasileira processar e julgar as causas que decorrem de relagdes de consumo,
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quando o consumidor for domiciliado ou residente no Brasil. Tal artigo encontra
respaldo no direito fundamental de defesa do consumidor, garantindo o seu acesso a
justica, independentemente do local onde fora celebrada a contratagao relacionada a
relagdo de consumo ou do local de satisfagcao das prestagdes, que nos dois os casos
poderao ocorrer fora do Brasil. (MIRAGEM, 2016).

Outro aspecto importante presente no CPC, que reflete diretamente no direito
consumerista, é a garantia ao contraditério, que evita que os magistrados reconhegam
de oficio, como abusivas, as clausulas de determinados contratos, especialmente os
bancarios.

Houve diversas discussdes acerca da viabilidade das decisdes, de oficio, por
parte dos julgadores, que deferiam a revisdo de clausulas abusivas, sem prévia oitiva
do réu. O que causava ofensa ao contraditorio, principalmente ao tratar-se de deciséo
adotada pelos tribunais, em grau recursal. Neste sentido, teve origem a Sumula 381
do STJ, que vedou aos julgadores conhecerem de oficio a abusividade das clausulas,
entendendo que o julgamento do feito sem oitiva do réu prejudicaria seu direito ao
contraditorio e ampla defesa dos seus direitos. (MIRAGEM, 2016).

Neste sentido CPC traz, no seu artigo 10, o principio que veda as decisbes
surpresa, esse principio estabelece que o julgador ndo podera proferir decisdes
extintivas, em nenhum grau de jurisdigdo, com base em fundamentos em que nao se
tenha dado as partes oportunidade de manifestacdo, ainda que disponha sobre
matéria da qual deva se decidir de oficio. Tal principio acaba por fundamentar a
proposta da mencionada Sumula 381 do STJ. (MIRAGEM, 2016).

Os aspectos processuais supra, protegem, em suma, o direito dos réus nas
acdes de consumo, garantindo que seu direito a defesa n&o seja cerceado.

Por outro lado, o CPC também traz outros aspectos que beneficiam o
consumidor, como no caso de inversao da prova, onde se tira da parte hipossuficiente,
o 6nus de fazer prova daquilo que nao esta ao seu alcance, como por exemplo, nos
casos onde ha negativa de contrato apds a negativacao indevida, é inviavel exigir do
consumidor uma prova negativa de suas agdes, pois dificilmente se consegue provar
que nao celebrou determinado contrato. Nestes casos, a inversdao do 6nus da prova
se faz necessaria, para que, assim, caiba ao réu, que foi o responsavel pela
negativagao, comprovar de que havia celebrado contrato com a parte reclamante, bem
como que essa nao adimpliu a obrigagao imposta por forga contratual.

Embora ja tenha no Cdodigo de Defesa do Consumidor previsdo da possibilidade
de inversdo do 6nus da prova, em razdo de eventual hipossuficiéncia técnica do
consumidor, o CPC reforga essa perspectiva, trazendo a possibilidade da distribuicao
do 6nus entre as partes, observando-se, para tanto, a viabilidade da exigéncia das
provas almejadas, propiciando a parte o direito de demonstrar suas alegagoes, caso
possua melhores condigdes de produzi-la. (CABRAL, 2016).

E necessario ressaltar que embora haja a possibilidade da distribuicdo do énus
da prova durante a instrugdo processual, isso ndo pode gerar uma situagao prejudicial,
ou seja, o magistrado n&do pode exigir que qualquer das partes produza prova
impossivel ou excessivamente dificil, principalmente ao consumidor, que, geralmente,
€ a parte hipossuficiente. (CABRAL, 2016). Assim, é evidente que as normas de
protecdo as relagbes de consumo também estdo presentes no CPC, garantindo que
as partes tenham acesso a um processo justo para ambas, com garantias dos seus
direitos.

Além do Codigo de Processo Civil, € possivel notar aspectos do direito
consumerista também no Cdédigo Civil. Alguns autores e estudiosos entendem que o
Cddigo Civil foi elaborado com base em principios similares aos presentes no Codigo



11

do Consumidor, trazendo novos ares ao direito civil, o que refletiu no direito
consumerista, fazendo com que os principios deste sejam mais aceitos a visédo
civilista.

Um exemplo desta premissa é o principio da boa-fé, trazido pelo CDC em
diversos artigos, direta ou indiretamente, e que também, foi adotado pelo novo Cédigo
Civil. O novo Codigo de Processo Civil elenca o principio da boa-fé como elemento
essencial a todas as relagdes contratuais, sendo, porém, este principio trazido de
forma mais coercitiva no Codigo Civil do que no Codigo de Defesa do Consumidor.
Isto ocorre, pois, a ética se tornou o aspecto norteador do novo Codigo. As mudangas
trazidas por ambas as legislagbes ocorreram em resposta ao liberalismo vertiginoso,
onde se fixava a ideia de tratamento igual entre as partes, em inobservancia as
desigualdades oriundas de algumas relagbes (como no caso das relagdes de
consumo), além da visdo de que o lucro era uma finalidade para a qual os meios néao
necessariamente deveriam seguir principios éticos, o que muitas vezes acarretava em
prejuizo a algum dos envolvidos na transagao. (WANDERLEY, 2014).

Também é possivel notar a similaridade entre os dois cddigos ao observar o
que dispde o artigo 423 do CC em paralelo a norma estabelecida no artigo 47 do CDC,
visto que ambas dispdem que, em casos ambiguos de interpretagdo ou entendimento
das clausulas contratuais, devera ser aplicado o entendimento mais favoravel ao
aderente e/ou consumidor. Assim, & possivel notar que a protecdo a boa-fé nas
relacbes € matéria comum entre Novo Cddigo Civil e o Cédigo de Defesa do
Consumidor. (WANDERLEY, 2014).

Em relacdo aos contratos de adesdo, amplamente utilizado no ambito
consumerista, o Codigo Civil também estabelece protegcédo ao aderente, situando que
a interpretacado contratual devera ocorrer em observancia ao que beneficia quem
aderiu as clausulas pré-determinadas em algum contrato. Essa disposicdo vem com
o intuito de trazer protegado ao consumidor, que figura como aderente na celebragéo
do negdcio juridico. Esse conceito compatibiliza com o rol de disposi¢oes trazidos pelo
art. 54 da Lei n® 8.078/199, que explica o que deve ser considerado como contrato de
adesao bem como especifica em seus paragrafos as diretrizes seguidas para
interpretacéo deste tipo de contratagao.

Importante destacar alguns destes pontos como a determinagdo de que se
tratando da modalidade contratual de adesao deverao ser pautados em escrita de facil
leitura e compreenséo, a fim de evitar confusdo de entendimentos que possam trazer
prejuizos ao consumidor, bem como a disposigdo que estabelece que as clausulas
contratuais que possam gerar ao consumidor cerceamento de seus direitos ou
eventual risco deverdo ser destacadas, viabilizando a compreensao plena dos riscos
ou eventuais prejuizos ao direito do consumidor. (VENOSA, 2003).

Outro paralelo existente entre o Codigo Civil e o CDC esta previsto no artigo
927 do CC, paragrafo unico, e estabelece que sera objetiva a responsabilizagéo do
ofensor nos casos que tiverem previsao em lei especifica. Ao fazer analise do que
preceitua o artigo supra a luz dos artigos 12 e 14 do CDC percebe-se que tais
artigosespecificam o que se entende por servigo defeituoso e quando podera, assim,
ser considerado, trazendo a especificidade pleiteada pelo artigo 927 do CC.
(WANDERLEY, 2014).

Ao se observar os principios gerais dos contratos, e analisar a redagao dos
artigos 421 e 422 do Caodigo Civil que dispde respectivamente acerca da liberdade de
contratacdo, a fungao social do contrato e a boa-fé das partes na contratacdo percebe-
se que tais principios também s&o visados no ambito da Lei n°® 8.078/1990 ao aplicar
tais principios na busca de protegao aos mais vulneraveis. Os artigos 39 a 41 do
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Cddigo de Defesa do Consumidor trazem em seu texto a definicdo de clausulas
abusivas, juntamente com o artigo 51 do mesmo codigo, sédo exemplos da procura
pela fungao social do contrato. O artigo 422 da destaque ao que a doutrina denomina
clausula aberta no contrato, qual seja, clausula de boa-fé objetiva, também ja presente
na lei do consumidor. (VENOSA, 2003).

A verdade é, porém, que os principios do novo Codigo Civil se harmonizam
com a lei consumerista. O novo estatuto civil busca um novo direito social e como
tal, uma fungdo social do contrato, em oposi¢gdo aos principios patrimonialista e
individualista do Cédigo Civil de 1916. (VENOSA, 2003).

Diante do exposto, € possivel chegar a conclusdo de que o Cdodigo Civil de
2002 segue o mesmo fundamento juridico do Cédigo de defesa do consumidor, tendo
este, entretanto, sofrido mais resisténcia a sua aplicagao, tendo em vista que surgiu
em um contexto em que o cenario juridico era diretamente influenciado por principios
liberais que acabavam protegendo aqueles que ndo agiam com ética nas relagdes.
(WANDERLEY, 2014).

4 AS NOVIDADES TRAZIDAS AO DIREITO CONSUMERISTA PELA PLATAFORMA
CONSUMIDOR.GOV E PELA LEI DO SUPERENDIVIDAMENTO

A protecao ao direito consumerista no Brasil, € garantida em seu ordenamento
juridico e conta com importantes érgaos e ferramentas que viabilizam a aplicacéo das
normas para que estas tenham efetividade.

Entre eles é importante destacar o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
que é constituido por 6rgaos publicos de ambito federal, estadual ou municipal, bem
como algumas institui¢des privadas. Estes érgaos tem a fungao de garantir a protegao
dos direitos previstos em lei para as relagbes de consumo, garantir que sejam
observados aspectos constitucionais em sua aplicacdo e efetivar a aplicagdo da
politica de consumo. (ROCHA, 2017).

Alguns 6rgaos que séo integrados ao Sistema nacional de Defesa ao
Consumidor sao: Ministério Publico, Defensoria Publica, PROCONSs, Juizados
Especiais Civeis e Agéncias regulamentadoras, que, em conjunto, ou individualmente,
permitem que as normas do direito consumeristas sejam aplicadas, e garantindo
acesso menos burocratico para esta finalidade. Garantindo que consumidores tenham
meios menos onerosos ou até mesmo gratuitos de buscar a solugao de seus conflitos.

Os 6rgaos tém a finalidade de fiscalizar e garantir que os consumidores tenham
pleno acesso a recursos que permitam o integral cumprimento da legislagao
consumerista e constitucional trazendo, para si, suas garantias. (ROCHA, 2017).

Além dos érgaos e ferramentas de defesa, a prépria legislagdo passou por
atualizagdes, sendo a principal novidade a Lei 14.181/2021, que trouxe alteragdes ao
CDC, de modo a garantir direitos aos cidadaos brasileiros superendividados, além de
prever politicas de prevencgao a situacido de superendividamento.

Outra perspectiva extremante importante € avaliar as ferramentas
disponibilizadas ao consumidor na luta pelos seus direitos.

O Site De Defesa Do Consumidor (SENACON/Ministério da Justica e
Seguranga Publica) traz o rol de principais ferramentas para a defesa do direito
consumerista no Brasil, sdo elas: Sindec (Sistema Nacional de Informagdes de Defesa
do Consumidor), RECALL, Mapa do Consumidor, SIAC (Sistema de Avaliagdo da
Conformidade de Servigos e Obras), SIAR (Sistema interamericano de protecéo aos
consumidores) e Consumidor.gov. (SENACON, 2021).

Além das ferramentas supra, vale mencionar a existéncia de outras ferramentas
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que visdo a protecao ao consumidor, sendo elas o Reclame Aqui, que € um canal
independente que possibilita a interagcdo entre os clientes e as empresas. E o
aplicativo Nao me Perturbe, que é um aplicativo da ANATEL que visa coibir ligagdes
exaustivas de empresas de telemarketing.

Além dos aplicativos e ferramentas, outro aspecto importante a ser analisado
acerca da busca por acompanhar as transformagdes havidas no ambito consumerista,
ha de se destacar as atualizagées no ordenamento juridico, em especial a Lei do
Superendividamento, que trouxe importantes mudangas ao CDC.

Assim, fica perceptivel a busca no cenario nacional pela adequagcao da
protecdo as relagdes consumeristas aos reflexos tecnologicos trazidos pelas
transformacdes nas relagcdes de consumo. Entre todos os meios mencionados supra,
ha de se destacar dois em especial, que sdo alguns dos principais refor¢os ao
consumidor na atualidade, sendo eles a utilizagao da plataforma Consumidor.gov e a
aplicabilidade das alteragdes sofridas pelo CDC em fungdo da sancido da lei do
superendividamento.

4.1 Consumidor.Gov

Com as transformacdes nas relacbes de consumo e a ascensido do uso da
tecnologia nas transagbes comerciais, foi necessario criar ferramentas que
possibilitassem ao consumidor buscar uma forma simples e agil de contato com o
fornecedor. A internet se mostrou grande aliada a esta causa, pois agora ndo so as
compras podem ser realizadas de forma virtual, mas também a solugcdo de conflitos
podera ser buscada de forma online.

Uma das ferramentas para a solucéo virtual de conflitos é a utilizacdo da
plataforma consumidor.gov, que é um servigo gratuito, oferecido pelo governo
brasileiro, que visa a interagao remota entre empresas e consumidores com o objetivo
de sanar eventuais pendéncias em relagao ao produto ou servigo adquirido. Tratando-
se, assim, de uma forma que as partes envolvidas em uma transacdo comercial
solucionem, de forma agil e facil seus conflitos. (DAU, 2021).

O Consumidor.gov.br € um servigo publico e gratuito que € direcionado aos
compradores que querem prestar queixas contra empresas. Os usuarios podem
reclamar de produtos e servigcos diretamente com as marcas, sem a necessidade de
qualquer intermediario. (LOUBAK, 2020).

A plataforma oferece um servigo publico que tem sua fiscalizagao realizada pela
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Cidadania, Procons,
Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Tribunais de Justica. (Fonte:
Consumidor.gov.br, 2021).

A plataforma consumidor.gov foi estabelecida pelo Decreto n® 10.197, de 2 de
janeiro de 2020 como meio primordial da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional para a solugcao de conflitos, de forma online, oriundas das
relacbes de consumo. (BRASIL, 2020).

A utilizagc&do do site consumidor.gov, que tem natureza similar aos PROCONSs,
no que tange a mediagao de conflitos, auxilia, ainda, no processo de desjudicializagédo
das demandas oriundas das relagdes de consumo, ao se retirar da apreciagao judicial
os litigios consumeristas, que sao grande parte do acervo processual da justica
brasileira, as demais demandas processuais ganhem espago e sdo apreciadas de
forma mais céleres, trazendo beneficios a todos que necessitam de amparo
jurisdicional, incluindo os consumidores que, por ventura, ndo tenham suas demandas
solucionadas ao longo da negociacao. (OLIVEIRA, 2012).
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O acesso a plataforma pode ser feito de forma simples e intuitiva, e os préprios
consumidores podem iniciar a reclamagdo sem nenhuma assisténcia juridica. Para
utilizar a plataforma o consumidor devera acessar o site do Consumidor.gov, realizar
uma busca para averiguar se a empresa reclamada faz parte das empresas
cadastradas no site, vez que a adesao das empresas a plataforma &, em regra,
voluntaria (a excegéo é trazida pela portaria n° 12 de 2021, disponibilizada no site
consumidor.gov). Caso a empresa seja localizada, o consumidor devera realizar o
cadastro no site e entrar em contato com a empresa para uma tentativa de solugao da
demanda. (Fonte: Consumidor.gov.br, 2021).

Importante esclarecer, ainda, que a plataforma consumidor.gov também podera
ser utilizada nos casos em que a celebragdo da compra ou contratacdo ocorreu de
forma presencial. Os consumidores poderao utilizar a plataforma para solucionar
demandas com empresas com as quais celebrou presencialmente compra ou assinou
contrato de prestacéo de servigo, sem ter, assim, que se deslocar até a sede fisica
daquele estabelecimento, seja por buscar praticidade ao resolver a demanda sem se
deslocar de sua residéncia ou seja por buscar maior seguranga na solugéo de conflitos
visto que, uma vez que a demanda sera tratada a luz da plataforma ela podera ser
submetida a fiscalizagao governamental (a fiscalizagdo sera feita pelo SENACON) e
além disso, o consumidor terd provas materiais das garantias prometidas pelo
fornecedor durante as propostas de solugéo.

Tanto os consumidores quanto as empresas terdo acesso aos termos da
negociagéo, que ficardo salvos no corpo da reclamagao, aos compromissos firmado
por ambas as partes e, por sua natureza de servigo publico, as negociacgdes realizadas
no ambito da plataforma poderdo ser utilizadas como meio de producédo de provas
caso a demanda nao seja solucionada e precise passar por apreciagao jurisdicional.
(SACARDO, 2020).

Caso ndo haja a solugdo do litigio, por meio da plataforma, o prévio
guestionamento ndo impedira a apreciagao jurisdicional do caso, visto que a utilizagao
da plataforma tem carater extrajudicial, ndo caracterizando, assim, coisa julgada ao
final da reclamagao, nem litispendéncia, nos casos em que haja protocolo simultaneo
entre a reclamacéo no site e um processo judicial.

Em alguns casos, a demanda podera ser solucionada de forma cumulativa na
esfera judicial e extrajudicial, por intermédio da plataforma. Um exemplo de situagdes
neste sentido sao situagdes onde ha negativagao indevida do nome do consumidor
perante aos 6rgaos de protecédo ao crédito. Neste caso o consumidor podera abrir a
reclamacgao na plataforma pleiteando a retirada da restricdo, que é a medida mais
urgente e, simultaneamente, podera entrar com uma acgao judicial pleiteando danos
morais pelo transtorno causado. (BARROS, 2021).

Nos casos em que a situagcdo extrapolar a esfera extrajudicial, pode ser
recomendado, em casos mais complexos, a ajuda de advogados.

Um ponto que gerava criticas por parte dos advogados e foi recentemente
pacificado, eram as barreiras enfrentadas pelos advogados ao buscarem assistir seus
clientes durante o uso da plataforma, entretanto o tema foi debatido entre a Comissé&o
Especial de Defesa do Consumidor da OAB Nacional e a SENACON, e esta acabou
por viabilizar a atuagdo dos advogados no ambito da plataforma. (BERGSTEIN;
MIRANDA, 2021).

Isso faz com que os advogados também possam utilizar o site consumidor.gov
como uma importante ferramenta na defesa de seus clientes, desde que tenha
poderes para tal.

Assim, o cidadao tera direito a, caso queira, pleitear a assisténcia de um
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procurador de sua confianca, nos casos em que achar pertinente.

Vale ressaltar que a atuagdo dos advogados podera ocorrer dentro e fora da
plataforma, podendo estes utilizarem, inclusive, os dialogos formulados na plataforma
como meio de produgdo de provas dando viabilidade ao processo judicial.
(BERGSTEIN; MIRANDA, 2021).

Tal mudancga possibilita a utilizagado da plataforma como ferramenta de auxilio
aos profissionais da advocacia, vez que, tera um novo canal para tentativa de acordos
extrajudiciais; podera buscar na plataforma uma solugdo mais célere para as
demandas mais urgentes dos seus clientes, aumentando, assim, a taxa de sucesso
nos casos sob sua tutela, o que acaba gerando mais prestigio ao profissional; tera
mais tempo habil para solucionar as demandas secundarias de seus clientes, em caso
de solugao parcial do conflito, nos termos elencados supra, caso a fragdo mais urgente
da demanda ja tenha sido solucionada pela empresa durante a negociacdo no
PROCON online.

Outra importante funcdo que pode ser explorada durante o uso plataforma
consumidor.gov é sua utilizagao para realizagdo de buscas acerca da credibilidade
das empresas, podendo verificar previamente, antes de celebrar qualquer contrato
com determinada empresa se esta € uma empresa alvo muitas reclamacodes, se tem
um bom histérico de resolugcao de conflitos nos casos em que foi demandada, qual a
forma de se relacionar com o cliente e a avaliagado do cliente ao final da reclamacéo.
Ao realizar uma busca no site pelo nome da empresa podera ser disponibilizada uma
lista com os indices de reclamacgdes, bem como a efetividade de resolucdo de
conflitos. (RODRIGUES, 2021).

Além de, também, ser uma importante ferramenta aos fornecedores, que teréo
na plataforma um meio gratuito e notério de garantir a comunicagao com seus clientes,
tendo assim a oportunidade de prezar pela boa imagem do seu produto ou servigo. E,
caso tenha boas avaliagbes podera conquistar novos clientes que buscaram
previamente boas referéncias daquela empresa antes de celebrar algum tipo de
contratagdo. E, uma empresa que presa pelo bom atendimento mesmo diante de uma
reclamacgao acaba passando uma imagem de confianga para eventuais clientes, e até
mesmo para os antigos, garantindo que estes se mantenham fiéis a empresa. (Fonte:
Consumidor.gov.br, 2021).

Assim, é possivel observar a importancia desta plataforma como meio de
garantir que os consumidores consigam, garantir sua protegao com a ajuda das novas
tecnologias voltadas para este fim.

4.2 A Lei do Superendividamento

A lei do superendividamento trouxe importantes mudangas e acréscimos ao
direito consumerista, trazendo edicdo ao que estabelecido no Cédigo de Defesa do
Consumidor, fazendo alteracdes e acrescentando novos principios e normas que
protegem as relagdes de consumo.

A ideia percussora da criacado da Lei do Superendividamento teve inicio no ano
de 2010, quando a Comisséo de Juristas de Atualizacdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor identificou a necessidade de abordar o assunto a fim de formalizar
normas acerca do tema superendividamento. No ano de 2012, o senador José Sarney
deu inicio ao Projeto de Lei n°® 283/2012, de sua autoria. Apos a aprovagao do projeto
pela Camara dos Deputados, (identificado como PL n°® 3.514/2015), o projeto foi
novamente encaminhado ao Senado e foi denominado PL n°® 1.805/2021, sendo,
apos, encaminhado a presidéncia a fim de que se promovesse sua san¢ao. Na data
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de primeiro de julho de 2021, a PL foi sancionada, convertendo-se na Lei n°
14.181/2021, entrando em vigor a partir do dia 02 de julho de 2021. (CAMARA,
2021). A Lei do Superendividamento, entrou em vigor em julho e veio para trazer
alternativas para consumidores que estao inadimplentes e tem condigdes de arcar
com suas obrigacdes financeiras sem prejuizo do sustento préprio ou familiar.
(MONTENEGRO, 2021).

A Lei Federal n® 14.181/2021 trouxe normas favoraveis as pessoas fisicas que
nao conseguem arcar com seus débitos, de qualquer natureza, no mercado financeiro,
o texto da lei traz elementos que admitem repactuacgao de dividas acumuladas em um
lapso temporal de até 5 anos. (BARBOSA, 2021).

Conforme dados trazidos pelo SERASA (Centralizagdo de Servigos dos
Bancos) no Brasil existem quase 62 milhdes de pessoas estdo em situacdo de
inadimpléncia, o que demonstra que muitos brasileiros ndo conseguem arcar com
suas despesas, por diversos fatores. (LUCA, 2021).

Nos casos mais exorbitantes, as dividas podem ultrapassar a renda total do
devedor (incluindo o patriménio total), inviabilizando, assim, o adimplemento,
culminando no superendividamento daquele devedor em face do credor ou de
multiplos credores. (LIMA, 2014).

Conforme a nova previséo legal, classifica-se como superendividamento a
incapacidade absoluta do consumidor. pessoa fisica, de boa-fé, quitar, em sua
integralidade, suas dividas de consumo que estao em atraso, sem comprometer seu
orcamento minimo para subsisténcia, nos termos da lei.” (BARBOSA, 2021).

De acordo com o texto legal, as negociagbes poderao englobar dividas,
assumidas por pessoas fisicas, oriundas de relacbes de consumo de qualquer
natureza, parcelas continuas ou crediarios no geral. (BARBOSA, 2021).

Um dos exemplos de situacbes atipicas que podem fazer com que o
consumidor venha a ficar impossibilitado de arcar com seus compromissos financeiros
foi a crise econdmica que assolou o Brasil no ano de 2020, causada pela pandemia
da COVID-19. Foi de conhecimento publico e notério que a crise sanitaria que atingiu
todo o mundo refletiu diretamente na renda familiar de muitos brasileiros, em razao do
desemprego e a insegurancga financeira gerada pela crise sanitaria. Fazendo com que
algumas familias ficassem superendividadas, n&o conseguindo arcar com as
despesas basicas ou ndo. (CAMARA, 2021).

A repactuacao de dividas, prevista no corpo da lei, pode englobar qualquer
divida consumerista, objeto de parcelamento ou ndo. Oriundas de gastos de ordem
prioritaria ou ndo (desde que observado o que disposto na lei acerca de gastos com
produtos luxuosos). E tanto dividas ja vencidas ou parcelas a vencer podem ser
englobadas no rol permitido pela lei.

Ficam excluidas, entretanto, do amparo legal artigos ou prestagdo de servigos
de luxo, dividas sobre alimentos, impostos e créditos habitacionais e rurais.
(MONTENEGRO, 2021).

A lei ndo oferece protegcdo aos devedores que agem de ma fé, que tenham
contraido a divida ao comprar artigos luxuosos ou contratar servigos dessa natureza
ou aqueles que agem de forma dolosa para burlar os pagamentos. (CAMARA, 2021).

O artigo 5° do Codigo de Defesa do Consumidor ja estabelecia instrumentos
utilizados pelo poder publico para regulamentar e tutelar as interagdes de natureza
consumerista. A lei do superendividamento incluiu novos instrumentos neste sentido.
Sao eles os mecanismos que previnem judicialmente ou extrajudicialmente situagdes
de superendividamento e protecdo ao endividado. Além da criagdo de nucleos que
buscam promover a conciliacdo de conflitos, bem como a mediagéo, no que tange o
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superendividamento. (CAMARA, 2021).

Além dos novos instrumentos, também foram inseridos novos direitos basicos
do consumidor, sendo eles, (i) o direito ao crédito responsavel; (ii) direito a prevenir
situagdes de superendividamento por meio da educacgdo financeira; (iii) direito a
garantir que no ato da contratagao de crédito ou na negociagao de valores ja devidos
seja observado percentual minimo para garantir que aquela transagdo n&o
comprometa o orgamento minimo necessario para que o consumidor garanta seu
sustento; (iv) informacgé&o precisa acerca do preco de mercadorias e servigos.
(CAMARA, 2021).

Antes da vigéncia da lei era comum que algumas instituicbes financeiras
praticassem acodes, de certo modo, abusivas a fim de convencer o consumidor a
realizar contratagdo de crédito. As abordagens eram feitas na rua em grandes centros
urbanos, ndo era analisada a vida financeira do consumidor ao se oferecer a
contratagdo, e, além disso, era comum situagcbes onde as financeiras fizessem
propagandas prometendo justamente empréstimos de grande valor a pessoas com o
nome negativado nos 6rgaos de protegéo ao crédito.

Com a vigéncia da lei, tais praticas abusivas de abordagem ao consumidor
foram vedadas, principalmente se os consumidores retratados a situagao supra sejam
analfabetos, idosos, vulneravel ou doente. Fica vedada também a pratica de se
oferecer prémios para estimular a contratagédo. Ficando o fornecedor que infringir tais
normas sujeito a penalidades, e os consumidores que sofreram algum tipo de assédio
para efetuar a contratagao teréo direitos garantidos, dentre eles a redugéao de juros ou
encargos aos fornecedores, dilacdo do prazo para adimplemento das parcelas ou
contrato, indenizagao por perdas e danos, morais ou materiais. (MONTENEGRO,
2021).

A nova lei também traz mecanismos para combater abusos em relagao ao
fornecimento de créditos a pessoas idosas e/ou vulneraveis, evitando situagcbes em
que os idosos tenham descontos efetuados em suas aposentadorias, muitas vezes
sem nem ao menos ter conhecimento, em fungéo dos vicios apresentados na hora da
contratacao, visto que, por sua vulnerabilidade técnica, o idoso nao tinha pleno
entendimento ao celebrar a contratagéo ou fornecer seus dados. (CAMARA, 2021).

Para ter acesso aos direitos trazidos pela nova lei o superendividado devera
buscar a justica do seu estado que fara o encaminhamento da demanda ao nucleo de
conciliagao e mediacéo de conflitos local.

O consumidor podera ou nado estar acompanhado de advogado ou
representante. A parte superendividada informara em juizo sua renda e patriménio,
bem como, o total de suas dividas, quem sao os seus credores, e 0s gastos
necessarios para sua subsisténcia, por exemplo, gastos com alimentagdo, gastos
fixos com saude, com consumo mensal de agua e luz. (MONTENEGRO, 2021).

As partes credoras serdo intimadas para comparecer aos nucleos de
conciliagdo e mediacéo, ocasido onde serao analisadas as condi¢des financeiras do
devedor, o importe total da divida (em face de todos os credores simultaneamente) e
o melhor plano para pagamento de forma que o devedor consiga arcar com suas
obrigacdes de forma digna e justa. Os credores serdo convocados a comparecer ao
nucleo, e ndo poderdo se esquivar do comparecimento, sob pena de sangdes de
direito.

Algumas das consequéncias do n&o comparecimento dos credores s&o:
suspensao da divida. Juros e multas acerca do valor inadimplido, além de ter seu
direito de cobranga suspenso até o término do pagamento pelo devedor do importe
negociado com os demais credores no bloco de conciliagdo. (MONTENEGRO, 2021)
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Almeja-se que nas sessdes de mediagao e conciliagado as partes cheguem a
um acordo que propicie a melhor forma de pagamento, que atenda o interesse de
todos os envolvidos. Para isso, existe a possibilidade de revisdo contratual, podendo
haver revisao de clausulas, forma de pagamento e aplicagdo de tudo que for favoravel
ao adimplemento. Caso nao haja acordo na elaboragao do plano, a Justica decidira
imperativamente como sera feito o pagamento e as partes deverdo seguir o plano
estabelecido, vinculando principalmente os credores. O plano judicial, que tiver
natureza compulsoria tera suas condi¢gdes estabelecidas pelo juizo que apreciou a
demanda e analisou todos o0s aspectos envolvidos ao caso concreto.
(MONTENEGRO, 2021).

Em caso de dividas que n&o superem o importe de quarenta salarios minimos
havera possibilidade de, nos termos da lei 9.099/95, o processo de negociagao das
dividas podera ocorrer nos juizados especiais. Sendo os valores inferiores a vinte
salarios minimos a parte devedora podera, ainda, autuar sem a presenca de
advogados. (BARBOSA, 2021).

Embora haja a possibilidade de atuagao no ato de repactuacédo sem assisténcia
de um advogado é importante esclarecer que a assisténcia de um procurador é
recomendada em alguns casos, tendo em vista que, em regra, os credores teréo
respaldo de seus procuradores outorgados. (BARBOSA, 2021).

5 CONCLUSAO

Nota-se que o direito consumerista esta presente de forma abundante nas
relagdes cotidianas, transag¢des comerciais e financeiras sao realizadas pelo cidadao
praticamente todos os dias, seja direta ou indiretamente, como na compra do pao para
o café da manha a utilizacdo de energia elétrica fornecida por uma concessionaria.

Com isso, percebeu-se a necessidade de garantir que a tutela as relagdes de
consumo acompanhasse as atualizacbes sociais e econbmicas sofridas pela
sociedade brasileira.

Observando-se a evolugéo do ordenamento juridico brasileiro, observou-se que
cada vez mais é necessario buscar novas formas de protecdo ao consumidor, ou até
mesmo aos fornecedores, e que o ordenamento juridico brasileiro vem buscando
promover as mudangas necessarias a essa finalidade.

Essa pesquisa buscou demonstrar as principais atualizacdes nas ferramentas,
orgaos ou leis que s&o voltadas as relagbes consumeristas, com foco,
principalmentena utilizagado da plataforma consumidor.gov na solugéo de conflitos e
também no sancionamento da Lei do Superendividamento, que foram importantes
avancos nestesentido.

Buscou-se demonstrar e detalhar as possibilidades da utilizagdo da plataforma
consumidor.gov pelo cidaddao comum, bem como foi possivel observar que, a partir de
decisdo recente da SENACON, a plataforma também podera ser utilizada como
ferramenta para os profissionais de direito na defesa dos interesses de seus clientes.

Outros pontos esclarecidos acerca da utilizagao de site foi que existe a
possibilidade de as partes fazerem prova das obrigagdes ali firmadas, inclusive para
fins de futuras demandas judiciais, e, neste sentido, que também sera possivel o

protocolo simultdneo entre uma reclamagao no consumidor.gov € um processo
judicial, sem prejuizo de nenhuma das duas em raz&o da simultaneidade.

Foram esclarecidas, ainda, as principais mudancas realizadas no CDC pela lei
14.181/2021, o procedimento adotado para que seja possivel a repactuagdo das
dividas, as consequéncias para os credores que optarem por nd0 comparecerem aos
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blocos de negociagdo, bem como as mudancgas trazidas pela lei, a fim de prevenir
situagbes de superendividamento, como por exemplo, a nova garantia aos
consumidores a educacéo financeira e a prevencgao a assedio por parte de financeiras.

Com isso, espera-se que a nova lei venha a ter papel fundamental para nao
apenas reduzir as situagbes de superendividamento ja existentes como também
prevenir a ocorréncia destas situagdes em um cenario futuro.

Podendo-se concluir, que o direito brasileiro tem conseguido manter
atualizagbes necessarias, até o momento, para viabilizar o acesso do cidadao a
justica.

Mas que, observando a velocidade com qual as transformagdes nas relagcdes
de consumo ocorrem, sera necessario que os legisladores se mantenham atentos e
busquem cada vez mais buscar solugbes para os conflitos voltados ao direito
consumerista.
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