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RESUMO

A presente Dissertacdo esta inserida na Linha de Pesquisa Jurisdicao Constitucional
e Democracia. O objetivo cientifico deste estudo foi verificar os desafios para
resolucdo de conflitos nas relagbes de consumo na esfera extrajudicial, parceria
publico/comunitaria na mediagcdo. O primeiro capitulo analisou os desafios para
assegurar os direitos dos consumidores, evidenciando que as novas tecnologias
além de interagdes sociais auxiliaram a sociedade a adotar uma cultura direcionada
ao consumismo, o fendbmeno trouxe mudangas significativas no cenario econémico,
politico e social, os quais ainda ndo podem ser mensurados. O cidadao-consumidor
hoje tem acesso a uma diversidade de escolhas, dando-lhe o poder de realizar
operagdes e interagir com qualquer individuo, em qualquer lugar do mundo, onde a
tecnologia alcance. O capitulo 2 tratou sobre a efetivagdo de politicas publicas e os
direitos do consumidor frente a crescente integragdo econdmica, globalizacgéo,
mostrou que foram modificados os padrdes de produgao de consumo e aquisigao de
bens materiais mundialmente. No capitulo 3 abordou-se a resolucdo de conflitos
extrajudiciais na parceria publico/comunitaria na mediagdo. Destaca-se o debate
sobre a protecdo do consumidor, a partir globalizagdo, para harmonizar os
interesses do mercado aos direitos humanos em tempos pods-modernos, de
individualismo e integragdo econdmica cada vez mais desenvolvida. Os conflitos nas
relagbes de consumo demandam cada vez mais efetivar agées e procedimentos
direcionados a protegdo dos consumidores. O objetivo consiste em equilibrar as
dificuldades do acesso a Justica, através dos métodos alternativos, processos que
permitem, conforme suas peculiaridades, solucionar as controvérsias antes da fase
judicial. Concluiu-se que a iniciativa do Conselho Nacional de Justica, ao editar a
Resolucdo 125/2010, as alteragbes do Codigo de Processo Civil de 2015, a
regulamentacado da mediagdo com lei prépria e, por sua visdo erga omnes o Cddigo
de Defesa do Consumidor, sdo regulamentagdes alinhadas as questbes do século
XXI de protegao aos consumidores. Nesse sentido, o Balcdo do Consumidor, projeto
da Faculdade de Direito da Universidade de Passo Fundo, se evidencia pela
efetivagdo da parceria publico/comunitaria na mediagdo, ao solucionar conflitos de
cidadao-consumidor na esfera extrajudicial, bem como pela consciéncia de que o
maior desafio que envolve efetivagao de politicas publicas continua a ser transformar
o consumidor em cidadao devido ao capitalismo.

Palavras-chave: Consumidor, Politicas de Defesa do Consumidor; Consumidor
Vulneravel e Hipervulneravel, Parceria Publico/Comunitaria, Resolugédo de Conflitos
Extrajudiciais.



RESUMO EM LINGUA ESTRANGEIRA

This Dissertation is inserted in the Research Line Constitutional Jurisdiction and
Democracy. The scientific objective of this study was to verify the challenges for
resolving conflicts in consumer relations in the extrajudicial sphere, public /
community partnership in mediation. The first chapter made an analysis of the
challenges to ensure the rights of consumers, showing that new technologies in
addition to social interactions helped society to adopt a culture directed towards
consumerism, the phenomenon brought significant changes in the economic, political
and social scenario, which cannot yet be measured. The consumer-citizen today has
access to a variety of choices, giving him the power to carry out operations and
interact with any individual, anywhere in the world, where technology reaches.
Chapter 2, which deals with the implementation of public policies and consumer
rights in the face of increasing economic integration, globalization, showed that the
patterns of consumption production and the acquisition of material goods worldwide
were modified. Chapter 3 dealt with the resolution of extrajudicial conflicts in the
public / community partnership in mediation. The debate on consumer protection,
starting with globalization, stands out in order to harmonize the interests of the
market with human rights in postmodern times, of individualism and increasingly
developed economic integration. Conflicts in consumer relations increasingly demand
actions and procedures aimed at protecting consumers. The objective is to balance
the difficulties of access to justice, through alternative methods, processes that allow,
according to their peculiarities, to resolve disputes before the judicial phase. It was
concluded that the initiative of the National Council of Justice, when editing
Resolution 125/2010, the amendments to the Code of Civil Procedure of 2015, the
regulation of mediation with its own law and, due to its vision, raise the Consumer
Protection Code , are regulations in line with 21st century consumer protection
issues. In this sense, Balcdo do Consumidor, a project of the Faculty of Law of the
University of Passo Fundo, is evidenced by the effective public / community
partnership in mediation, by resolving citizen-consumer conflicts in the extrajudicial
sphere, as well as by the awareness that the largest The challenge that involves the
implementation of public policies continues to be to transform the consumer into a
citizen due to capitalism.

Keywords: Consumer, Consumer Protection Policies; Vulnerable and
Hypervulnerable Consumer, Public / Community Partnership, Extrajudicial Conflict
Resolution.



INTRODUGAO

O objetivo institucional da presente Dissertacdo € a obtengéo do Titulo
de Mestre em Direito pelo Curso de Mestrado Académico em Direito — vinculado
ao Programa de Po¢s-Graduagao Stricto Sensu em Direito — (PPGDireito) - da
Universidade de Passo Fundo — UPF.

A dissertacdo esta relacionada a Area de Concentragdo denominada
Novos Paradigmas do Direito, inserida na Linha de Jurisdicdo Constitucional e

Democracia.

O objetivo cientifico desta dissertagdo foi verificar os desafios para
resolucdo de conflitos nas relagbes de consumo na esfera extrajudicial, parceria
publico/comunitaria na mediagao € possivel efetivar politicas publicas para garantir
os direitos dos consumidores. Com vista a cumprir o objetivo cientifico, foram
elaborados os seguintes objetivos especificos: analisar os desafios para assegurar
os direitos dos consumidores, considerando os fatores tecnoldgicos, sociais,
culturais, econdmicos e politicos; avaliar a possibilidade de efetivar politicas publicas
para garantir os direitos constitucionais e infraconstitucionais dos consumidores,
mediante os desafios tecnoldgicos, sociais, culturais, econdmicos e politicos e
avaliar iniciativas direcionadas a defesa do consumidor que envolve parceria

publico/comunitaria na mediagao.

Considerando-se que o consumidor se caracteriza como a parte mais
fraca nas relagbes de consumo, a criagcdo de 6rgdos de protecdo e defesa dos
consumidores como dispde o Codigo de Defesa do Consumidor vem ao encontro
das demandas que envolvem assegurar os direitos nas relagdes de consumo. Neste
contexto, emergem duas indagagdes de pesquisa: Quais os desafios para resolugéo
de conflitos nas relagbes de consumo? Qual a relagdo das politicas publicas na
resolucado de conflitos consumeristas e a finalidade da parceria publico/comunitaria

na mediagao?
Para a pesquisa foram levantadas as seguintes hipoteses:

a) Os direitos fundamentais se encontram assegurados pelas agoes
das politicas publicas direcionadas as relagdes de consumo;
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b) Os métodos alternativos de resolugédo de conflitos vém ao encontro
de efetivar politicas publicas de protecdo aos consumidores e garantir os direitos
fundamentais em conformidade com os preceitos constitucionais e

infraconstitucionais.

Os resultados do trabalho de exame das hipoteses estdo expostos na
presente dissertacdo, de forma sintetizada, como segue.

O primeiro Capitulo traz a analise dos desafios para assegurar os direitos
dos consumidores, demonstrando que as transformacdes pods-elaboracdo da
legislacdo que regula as relagdes de consumo no Brasil vem se adaptando ao

comportamento dos consumidores.

As novas tecnologias além de interagdes sociais auxiliaram a sociedade a
adotar uma cultura direcionada ao consumismo, trata-se de um fenébmeno que
trouxe mudancgas significativas no cenario econdmico, politico e social, os quais
ainda ndo podem ser mensurados. O cidaddo-consumidor hoje tem acesso a uma
diversidade de escolhas, dando-lhe o poder de realizar operagdes e interagir com

qualquer individuo, em qualquer lugar do mundo, onde a tecnologia alcance.

Neste sentido o fator tecnologico tornou-se um dos desafios no tocante a
assegurar os direitos dos consumidores, ao revolucionar o modo de vida dos
cidadaos, que podem adquirir bens materiais em escala mundial, com a nova forma

de comercializagdo de produtos e servigos, denominado e-commerce.™

Demonstra-se que foram inumeros os fatores responsaveis por acentuar
as desigualdades econdmicas e politicas entre os detentores dos meios de produgéo
e o consumidor, contribuindo para uma reacédo social, com o propdsito de buscar

uma tutela efetiva do consumidor.

O capitulo 2 trata sobre a efetivagao de politicas publicas e os direitos do
consumidor frente a crescente integragdo econdémica, globalizagdo, que modificou os

padroes de producido de consumo e aquisicdo de bens materiais mundialmente.

> FONSECA, Luma Vilela Ramos; OLIVEIRA, Isabella Thalita Andretto. Responsabilizagdo dos
provedores de conteddo nas relagdes de e-commerce. Revista de Direito, Globalizagdo e
Responsabilidade nas Relagées de Consumo, Evento Virtual, v. 6, n. 1, p. 22-42, Jan/Jun.
2020.
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Pois, a légica do capital passou a ser o langamento de novos produtos,
buscando seduzir os consumidores, que se sentem atraidos pelas novidades e pelas
facilidades de aquisigdo. O mercado cria constantemente armadilhas aos
consumidores, deixando-os vulneraveis as oportunidades fascinantes do novo
mundo do consumo, ao alcance local, regional, nacional e internacional, devido as

novas tecnologias e a sociedade em rede.

Os cidadaos foram transformados em simples consumidores, movendo-se
conforme os ditames do mercado, no qual impera o imediatismo. Entretanto, essa
realidade traz consequéncias, como superendividamento e colapso das finangas
pessoais do consumidor. Os mais afetados mediante essa légica, s&o as criangas,
os idosos e os portadores de necessidades especiais, caracterizados como

consumidores vulneraveis e hipervulneraveis.

Contudo, o reconhecimento das vulnerabilidades e desequilibrios nas
relagdes de consumo demonstra a preocupacgao constitucional de protecédo a certos
grupos e manifesta a forga normativa do ordenamento juridico. Revelado com a
construcdo de mecanismos legislativos de efetivacdo de preceitos constitucionais e
infraconstitucionais, com destaque ao Codigo de Defesa do Consumidor.

A tutela eficaz dos consumidores hipervulneraveis depende da
observancia das diferentes espécies normativas no ordenamento juridico, dentre
elas as normas constitucionais, tratados internacionais de Direitos Humanos dos

quais o pais é signatario e normas infraconstitucionais com suas regulamentagoes.

O Capitulo 3 dedica-se a resolugao de conflitos extrajudiciais na parceria
publico/comunitaria na mediagao. Abre-se o debate sobre a protecdo do consumidor,
a partir globalizagdo, para harmonizar os interesses do mercado aos direitos
humanos em tempos pés-modernos, de individualismo e integragdo econémica cada

vez mais desenvolvida.

A supressédo das fronteiras e a realizagdo do mercado unico, os conflitos
nas relagbes de consumo demandam cada vez mais efetivar agdes e procedimentos
direcionados a protegdo dos consumidores. O objetivo consiste em equilibrar as
dificuldades do acesso a Justica, através dos métodos alternativos, processos que

permitem, conforme suas peculiaridades, solucionar as controvérsias antes da fase
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judicial.

Para este proposito, a Resolugdo n° 125/2010 do CNJ, o Cdédigo de
Processo Civil de 2015, a Lei de Mediagcédo e o Codigo de Defesa do Consumidor
evidenciam o emprego da mediacdo, instituto de defesa do consumidor que se
adequa as questbes do século XXI, para amparar os consumidores e assegurar
seus direitos.

Deste modo, o presente Relatério de Pesquisa se encerra com as
Consideracbdes Finais, nas quais sao apresentados aspectos destacados da
Dissertacdo, seguidos de estimulagdo a continuidade dos estudos e das reflexdes
sobre a efetivagdo da parceria publico/comunitaria na mediagédo, para assegurar 0os
direitos dos consumidores. Tema que se mostra extremamente relevante, ndo se
limitando a Ciéncia Juridica, por envolver comportamento, habitos, cultura, emogdes,
dentre outros elementos que comprovam o necessario conhecimento sobre outras

areas do conhecimento.



CAPITULO 1

ANALISE DOS DESAFIOS PARA ASSEGURAR OS DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

Nessas mais de trés décadas da promulgacao da legislacdo consumerista
brasileira, viveu-se inumeras transformagdes na economia, nas relacbes de
consumo e no comportamento dos consumidores. Soma-se a essa realidade as
novas tecnologias que transportam os consumidores para um espago pouco
conhecido de interagbes sociais e hiperconsumo. O cenario demonstra que os
direitos dos consumidores precisam adequar-se ao dinamismo imposto pelos

avangos que impactam a sociedade e a economia.

A vida dos consumidores nao se limita a adquirir e descartar, a criagao de
novas necessidades também nao € a preocupacao principal, mas o desdém e o
desprezo pelas necessidades de ontem.™ H& uma cultura do consumo que prima
por mais. “O mundo habitado por consumidores € percebido por seus habitantes

como um contéiner de pegas sobressalentes.”*

Tendéncia que repercute na crescente separagao entre o poder de agir,
que “flutua na direcdo dos mercados e a politica que, embora continue a ser dominio
do Estado, é cada vez mais despida de sua liberdade de manobra e de seu poder de

estabelecer as regras e apitar 0 jogo.”

A mutagdo social global impacta na informagdo e estimulagcdo das
necessidades humanas, levando a refletir sobre um novo modo da sociedade se
organizar e se orientar'’. Desse modo surgem novos comportamentos que
maximizam desejos e contribuem para existéncia de desafios quanto a assegurar os

direitos dos consumidores, ao se considerar os fatores tecnoldgicos, sociais,

BAUMAN, Zigmunt. Vida para consumo: a transformagéo das pessoas em mercadoria. Tradugéo
de Carlos Alberto Medeiros. Rio de Janeiro: Zahar, 2008. p. 127
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culturais, econdmicos e politicos envolvidos, como serdo analisados neste primeiro

capitulo.
1.1 OS FATORES TECNOLOGICOS E SOCIAIS

A Revolugao Industrial transformou a sociedade, considerada um marco
em relagdo ao avango tecnoldgico, apesar de que foi nas ultimas décadas que se

assistiu a influéncia da tecnologia no modus vivendi da sociedade.®

O avanco tecnoldégico vem gerando inumeras transigdes sociais ao longo
da historia. Este fenbmeno ocasionou mudangas na maneira de agir, pensar e se
relacionar, consequentemente “as transformagdes sociais estdo diretamente ligadas
as transformacgbes tecnoldgicas da qual a sociedade se apropria para se

desenvolver e se manter”."®

Conhecimento, informagdo, comunicagdo e tecnologias impactaram no
desenvolvimento social, tornando-se capazes de causar inclusdo e exclusao social,
evidenciando as caréncias da sociedade. “Essa reflexdo contribui para caracterizar a
sociedade em que vivemos e compreender aspectos relacionados a sua

emergéncia, quer social, cultural, econédmica e de busca pela cidadania”.

Trata-se de uma questdo complexa a ser trabalhada, ao envolver a
transformacdo da sociedade e o contexto futuro da humanidade®’, como
demonstram Kohn e Moraes:

O desenvolvimento tecnolégico reconfigurou o modo de ser, agir, se
relacionar e existir dos individuos e, principalmente, propdés os modelos

DUPONT, Fabiano Rodrigo; DIEHL, Rodrigo Cristiano. O papel das novas tecnologias de
informacg&o na educagéo para o consumo: didlogos com a modernidade. In: XXII SEMINARIO DE
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MOSTRA DE TRABALHOS JURIDICOS CIENTIFICOS. Anais... Universidade de Santa Cruz do
Sul — UNISC, Santa Cruz do Sul, RS, 2015.
KOHN, Karen; MORAES, Claudia Herte. O impacto das novas tecnologias na sociedade:
conceitos e caracteristicas da Sociedade da Informagéo e da Sociedade Digital. In: INTERCOM —
SOCIEDADE BRASILEIRA DE ESTUDOS INTERDISCIPLINARES DA COMUNICAGAOQ. XXX
CONGRESSO BRASILEIRO DE CIENCIAS DA COMUNICACAO. Anais... Santos, 29 de agosto a
2 de setembro de 2007. p. 1
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comunicacionais vigentes. Nao se pode separar a informagéo da tecnologia,
algo que vem sendo remodelado e institucionalizado com os avancgos na
area do conhecimento e das técnicas. %

Quanto mais a tecnologia avancga e evolui, mais transforma a dindmica da
economia, ela desterritorializa o espago-tempo, permitindo conex&o global, acirrando
concorréncias entre os agentes econdmicos. Da mesma forma que demanda por
novos produtos, servigos e profissdes.?® Dentre os servicos, técnicos em informatica
e programadores de sistemas tornaram-se profissionais indispensaveis no mercado
de trabalho, em diferentes segmentos, consequentemente, surgem novas demandas

de produtos eletrénicos.

Por outro lado, os profissionais que ndo se adaptaram a nova realidade
tecnologica, a qual demandou novas habilidades dos trabalhadores, devido a
otimizacdo de rotinas, acabaram sendo excluidos do mercado, substituidos
mediante o novo cenario tecnologico, revelando que as tecnologias, no que tange as
relagbes de trabalho proporcionaram um movimento antagdnico, de incluséo e

exclusdo.?*

Os paises com desenvolvimento tecnolégico mais avangado acabaram
produzindo bens e servicos em maior escala, dominando paises menos
desenvolvidos, que se tornaram dependentes tecnologicos. Por sua vez, os
consumidores para satisfazerem suas necessidades e com acesso a informacéo,

fomentam esse mercado.?
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A sociedade esta vivenciando uma era que esta em constante
transformacao, na qual “os computadores ocupam espacgo importante e essencial no
atual modelo de sociabilidade que configura todos os setores, comércio, politica,
servicos, entretenimento, informac&o, relacionamentos”.?® O sentido pratico do atual
processo tecnoldgico, se evidéncia nas transformacgdes do cenario social, facilitagao
da vida, aquisicao de informagdes, educacdo, cultura, novas profissdes, novos

produtos e servicos, alteragdo no cendrio econdmico, politico e social.?’

Ocorreu uma expanséo, devido as novas tecnologias, que ainda ndo ha
como mensurar, o fato € que a sociedade vem numa crescente priorizando a
aquisicao “do supérfluo”, as novas tecnologias revelam a constante insatisfacdo dos
consumidores, que se tornaram insaciaveis, “‘onde uma necessidade
preliminarmente satisfeita gera quase automaticamente outra necessidade, num
ciclo que ndo se esgota, num continuum onde o final do ato consumista € o proprio

desejo de consumo.”®

O espraiamento dessa logica — que se da a partir das mudancas estruturais
desenvolvidas no século XVIII na Europa ocidental, especialmente com a
Revolugao Industrial — acelera-se a partir da segunda metade do século XX,
quando o universo do consumo passou a ganhar centralidade tanto como
motor do desenvolvimento econdmico quanto através da expansido do
consumismo como elemento de mediagéo de novas relagbes e processos
que se estabelecem no plano cultural das sociedades modernas.”

A evolugdo tecnoldgica contribuiu com o cidaddo-consumidor ao
proporcionar o acesso a uma diversidade de escolhas, dando-lhe o poder de realizar
operagdes e interagir com qualquer individuo, em qualquer lugar do mundo, onde a

tecnologia alcance.
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As comunicagbes se beneficiaram com as novas tecnologias, elas
passaram a ser mais ageis e de menor custo. Empresas de comunicagdo e
jornalismo se inseriram no espago virtual, fornecendo de forma instantanea
informagdes em larga escala, com maior alcance. As médias e pequenas empresas
tiveram a oportunidade de se beneficiar dessa realidade tecnoldgica, devido ao
baixo custo, alcangando, assim, um espaco no mercado. Esse cenario contribuiu
para facilitar e ampliar a divulgagao de informagdes, produtos e servigos, permitindo
que os cidadaos-consumidores passassem a ser influenciados pelo excesso de

ofertas de produtos e servicos.*

Retondar destaca que o principio da individualizagao foi marcado pela

[...] especializagdo do consumo através da fragmentagdo dos mais variados
segmentos consumidores — processo que, segundo alguns, foi impulsionado
pelo modelo da acumulacéo flexivel a partir da segunda metade do século
XX — seria, neste caso, o principal elemento a partir do qual poderiamos
entdo falar de uma passagem do sentido coletivo do consumo,
precisamente sob o aspecto da homogeneizagao social [...].31

O consumo nas sociedades modernas parece ser considerado um
elemento essencial, flexibilizou a produgédo, que por sua vez gerou um consumo
diversificado, deu origem a uma nova experiéncia cultural, evidenciando a alta
fragmentacdo dos significados sociais, ou seja, uma individualizagdo marcada por
praticas consumistas.>

Tais praticas consumistas estdo sendo ampliadas pelas novas
tecnologias, contribuindo com as modificagdes sociais, devido as inumeras

facilidades, essas, todavia, resultam em problemas de diferentes ordens,
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denominados de “efeitos colaterais, numa alusdo ao uso de um remédio que cura a

doenca, porém causa algum desconforto ou dor de cabega”. *®

A imersdo da sociedade nas novas tecnologias, sendo o consumo um
elemento base, ndo necessariamente significa uma sociedade igualitaria, como

Kohn e Moraes explicam:

A continuidade do método facilita a que grandes corporagbes sejam
titulares, gerenciem e monopolizem a produgao e distribuicdo dos diversos
aparatos tecnoldgicos essenciais a vida social, cultural econdmica dessa
sociedade. Assim, além de designar-se e centrar-se na informagao e na
digitalizacdo, é chamada de Sociedade de Consumo. Elitista e monopolista,
os problemas sociais de tempos atras sao mantidos. Embora tenha havido
uma evolugao, esta ndo foi em direcdo de exterminar as dificuldades, pois
fica evidente que as diferengas e problematicas s6 aumentaram ou se
agravaram. **

Como se constata as transformagdes além de impactantes, geraram
desigualdades, significa dizer, quem nao a adere fica para tras, assim, uma minoria
detém cada vez mais o controle.** O fato é que o trabalho para alguns foi facilitado
com profissdes ligadas a comunicagédo, a informagao e a tecnologia. Enquanto que,
para outros, ficou escasso, devido as maquinas de alta tecnologia, que passaram a
fazer parte do setor de produgédo de bens e servigos, exigindo que os funcionarios
obtivessem um conhecimento técnico avangado e especifico para permanecer no

mercado de trabalho. %
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Assim, um dos problemas mais evidente ligado a evolugao tecnolégica, é
a falta de emprego, que vem piorando nos ultimos anos, impactando nas
oportunidades, além de contribuir para com a desigualdade. Trata-se da exclus&o
digital que “afasta trabalhadores de postos de trabalho, e outra grande massa de

pessoas do proprio acesso, cartdo de entrada ou visto para a Sociedade Digital”. 37

O excluido digital é aquele que ndo tem computador e/ou ndo sabe opera-
la. Mais atualmente, o conceito evoluiu para a exclusédo da falta de acesso a
rede, ou seja, um computador desconectado tem pouquissima utilidade na
era da informacéo [...]. Assim, além do computador basico mais barato e da
alfabetizacao digital, € necessaria a implantagdo de acessos publicos a um
numeg% maior de pessoas e a diminuicdo de custos para acesso a banda
larga.

Se a maxima da igualdade é o respeito a condi¢do de cada pessoa dentro
da sociedade, em seus direitos e oportunidades a todos dentro da sociedade, sem
discriminagao de qualquer espécie. No que diz respeito ao acesso a tecnologia, fica
evidente o minimo da igualdade, ou seja, no Brasil, “os desafios da sociedade da
informagdo perpassam desde o desemprego tecnolégico e desqualificagdo do
trabalho a perda de comunicagao interpessoal e grupal, no sentido de identidade e

aprofundamento das desigualdades sociais”.*

Verifica-se a importancia dos cidadaos-consumidores entenderem a falta
de solugbes globais de progresso universal, trata-se de um desafio, perceber o
“‘desenvolvimento de fachada”. Esse panorama histérico-conceitual demonstra que
0s pressupostos para a sociedade buscar alternativas, envolvem “a universalizagao
e democratizagdo da informacgao; qualificacdo de individuos; alfabetizagdo digital;
disponibilizacdo da Internet; articulagdo entre os trés setores; educagao para a

cidadania”.*°
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A inclusdo social na atual sociedade depende da capacidade de acessar,
adaptar e criar novo conhecimento por meio do uso das tecnologias de informacgao e
comunicagdo. Porém, a dificuldade de acesso da tecnologia para os mais pobres é
uma realidade. Como ja mencionado, a inclusdo social ndo é somente uma questao
de distribuicdo dos recursos econdmicos, mas da participagdo dos individuos nas
oportunidades individuais e coletivas.*’

Pensar sobre a exclusdo digital/social no Brasil, remete a outras questdes
como analfabetismo, desemprego, moradia digna, acesso a saude, alguns dos
piores indicadores sociais, com menor desenvolvimento econémico e de economia
pouco diversificada*, e, ainda evidencia-se:

[...] o importante papel da informacao digitalizada nos novos processos
socioecondmicos e culturais, podendo-se, ainda, identificar trés processos
que estao transformando profundamente a sociedade contemporanea e, por

conseguinte, os modos de ser, pensar, agir e %entir dos homens, séo eles: a
virtualidade, a interatividade e a globalizag&o.

Consumo e producgao, na contemporaneidade, ocorrem tanto no dominio
privado como publico. O consumo pode ser interpretado como um ato de producgéo
de experiéncias e identidades, sendo ele, o processo de produgao da propria vida,
nao da sua mera sustentacdo ou manutencido. “As questdes que permanecem
pertencem a quais experiéncias de consumo sao preferidas, com que frequéncia e

quando, e ndo como produtos sdo comprados e financiados”. **

O certo € que as novas tecnologias oportunizaram maior frequéncia de
aquisicdo de produtos e servigos, assim como, experiéncias diversificadas de
preferéncia, além do aumento gradativo do consumo, revela-se, nesse cenario a

sociedade consumerista, cujas praticas de consumo moldam inclusive as relagdes
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dos individuos. Por sua vez “a producéo passou a ser desenhada de modo a atrair o
consumidor, utilizando-se de uma série de subterfugios para aumentar o contato
com a variedade de produtos a disposicdo do consumidor’.** Como acentuam
Dupont e Dihel:
O avango da tecnologia da informagdo e da comunicagdo aumentou
expressivamente as aspiragdes de consumo da populagéo, inclusive dos
excluidos. Os excluidos tornaram-se o alvo do capitalismo global, para

manter as taxas de acumulagao de riquezas, é necess4é6rio que a populacéo
pobre também esteja inserida no mundo consumerista.

O fato é que o numero de informacgao via Internet cresce diariamente,
permitindo que as pessoas tenham uma grande quantidade de informagao, porém a
oportunidade de verificar a procedéncia ndo se da na mesma propor¢ao. Fenbmeno

que atinge um nimero imensuravel de pessoa ao mesmo tempo.*’

E inegavel que o fator tecnolédgico tornou-se um dos desafios no tocante a
assegurar os direitos dos consumidores. Trouxe uma revolugdo ao modo de vida dos
cidadaos-consumidores, a internet ganhou um espacgo importante de atuagdo, em
razdo das facilidades que proporciona. Dentre elas, interagcdo interpessoal,
contratagdo em escala mundial, nova forma de comercializacdo de produtos e

servicos, denominado e-commerce.*®

Sobre o0 e-commerce Souza e Salib sustentam:

O uso do comércio eletrénico transformou as relagdes comerciais de modo
a relativizar distancias e limites territoriais que possam existir para que os
cidadaos satisfagam suas vontades enquanto consumidores. A Internet se
consolida como meio de suprir crises no mercado interno e de divulgacao

* DUPONT, Fabiano Rodrigo; DIEHL, Rodrigo Cristiano. O papel das novas tecnologias de

informacg&o na educagéo para o consumo: didlogos com a modernidade. In: XXII SEMINARIO DE
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de produtos e servigos em nivel mundial, agregando valor as empresas4ée
transformando o e-commerce no responsavel pelo salto nos faturamentos.

Impossivel, ndo abrir um adendo, para fazer mencdo a um dos maiores
desafios que os cidadaos-consumidores se viram expostos no ano de 2020, o qual
potencializou o e-commerce a nivel mundial, impactando a economia, a cultura e a
politica, considerado um virus que modificou 0 modo de vida do planeta, tornando-se
um marco histérico, o COVID-19%.

A humanidade viu o mundo mudar com a crise da pandemia do COVID-
19. A situacdo revelou “a precarizacdo de uma sociedade inteira, a qual parecia se
pautar sobre uma estrutura organizada e politizada, mas, que se evidenciou, na

verdade, através do caos e do desajuste social [...] como é o caso do Brasil”.*"!

No Pais, catastrofe € o termo que melhor define o caos social, econémico

e politico que se instaurou, foi possivel identificar todo tipo de violagao aos direitos e

garantias fundamentais do ser humano, em inumeros segmentos, educagao, saude,

emprego, informagdo, comunicagéo, dentre outros que descortinaram o despreparo
do Estado brasileiro.*?

A pandemia da COVID-19 é, seguramente uma “pandemia anunciada” e

nenhum Estado estava preparado para enfrenta-la, vez que todos eles
estavam preocupados na produgéo de bens, que se perfaziam longe do real

%9 SOUZA, Cassio Bruno Castro; SALIB, Marta Luiza Leszczynski. A hipervulnerabilidade do

consumidor no e-commerce cross border: o desafio do mercado transnacional. Revista de Direito,
Globalizagdo e Responsabilidade nas Relagdes de Consumo, Belém, v. 5, n. 2, p. 64-84,
Jul/Dez., 2019. p. 68
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bem-estar do cidadéo, incluindo-se, aq5ui, a saude que fica de lado quando o
lucro e o aumento do PIB & prioridade.”®

Trata-se do conceito de progresso, adotado pela modernidade, voltada
para o econdmico fundamentado no lucro, nessa realidade, “a felicidade prometida
vem a se desfazer como gelo ao sol, porque o lucro ndo foi distribuido e nem
investido no sentido de diminuicdo dos riscos pandémicos”.** A concentracdo de
renda e lucro, comum a sociedade consumista, deu origem aos problemas sociais,
sendo a exclusdo caracteristica do modelo, que parece ser uma constante na

histéria humana.*
Em verdade, como dizem Ruscheinsky, Gadeia e Pinho:

[...] apesar de todas as conquistas, comparece como contundente a
cegueira do “homo Sapiens”, o fausto do “homo consumens”, o
egocentrismo do “homo economicus” as confissées do “homo pragmaticus”.
De outro lado, por certo, todas estas habilidades se dobram ante este
impressionante e poderoso virus, que veio demonstrar o quanto a
vulnerabilidade ndo nos abandonou. Ou o quanto apesar das capacidades
tecnoldgicas continuamos atentando contra a propria existéncia.>®

A prioridade diante da pandemia, mais logica, é evitar mais infecgbes e
mortes, contudo a logica capitalista parece ter outras prioridades, como por exemplo,
a atividade econdmica. Essa, sem duvida € uma consequéncia, que sera sentida
mais profundamente pela sociedade, ndo ha ainda como esbog¢ar um quadro futuro,
empregos foram perdidos, rendas reduzidas, o ciclo de produgao foi afetado, enfim o

mundo parece ter entrado num ciclo de hibernac&o.”’
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A pandemia colocou a civilizagdo num estagio de sujeicdo as novas
tecnologias e a internet, causou um impacto no mundo, e ainda ndo ha como
imaginar a dimensao social, politica e econbémica que a humanidade tera que

enfrentar.
1.2 OS FATORES CUTURAIS E ECONOMICOS

Quando observadas com base nas Ciéncias Sociais, a cultura e a
economia sao esferas distintas da atividade humana. A cultura se identifica com a
l6gica da liberdade e o econdbmico € uma esfera fundamentada na ideia de
necessidade:

[...] ideias ou categorias, também historicamente mutaveis, como as de
subsisténcia e escassez, de natureza e animalidade, de produgao, trabalho
e consumo, de material e vulgar, de riqueza e dinheiro, de racionalidade e
egoismo, enquanto que a esfera da cultura é claramente identificada com a

l6gica da liberdade, em que a principal necessidade suprida pelo consumo é
a simbolica.”®

O avanga tecnoldgico, sociedade dos excluidos, sociedade da informagao
e alienagdo sdo algumas das contradicbes da sociedade capitalista que visa, os
aspectos econdmicos em detrimento dos sociais. Por consequéncia dessa divisao, a
aceleracao das transformacdes culturais e sociais, serve para elevar o numero de
excluidos. A sociedade parece seguir para o apice da exclusédo e da involugao do

desenvolvimento da atual civilizagao.>

Esse cenario pode ser configurado mediante as seguintes contradigbes, a
capacidade de comunicagéo e informacao disponibilizadas pelas novas tecnologias,
pode ser tanto superficial como levar a desinformacéao; as facilidades de consumo
podem ter consequéncias desastrosas; informacdes e facilidades de cartbes de
créditos, que permitem acesso ao produto e ao servigo, levam a um
superendividamento.®® O mercado proporciona ao cidaddo-consumidor uma ilusdo

1P

de inclusdo social, “as pessoas pertencentes a um grupo desprivilegiado do

%8 MARINHO, Thais Alves. Cultura e economia: a busca de uma teoria de consumo. Sociedade e

Estado, Brasilia, v. 23, n. 3, p. 761-766, set./dez. 2008. p. 763
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conhecimento, enclausurado pelo sistema da exploracdo. Portanto, os efeitos do

jogo desigual e camuflado do consumismo & o superendividamento”.®’

Diante desse cenario, as a¢des da sociedade serdo decisivas:

E no homem, pois, que reside a esperanga de construgdo do novo mundo, e
ndo na atual politica de desenvolvimento socioecondmico e técnico-
informacional [..]. Na plataforma de mudangas, é preciso considerar
questdes como cidadania, educagéao, socializagao e humanizagao para que
possamos ter uma sociedade democratica em que todos participem
igualmente dos avancgos tecnoldgicos e informacionais.

E uma época de vazio, que precisa ser reconfigurada como
transformagdes comportamentais, novos valores e concepgdes de mundo. As
tecnologias baseadas em comunicagdo e informagédo fazem parte do processo de
transformacgao e fazem parte da trama dos fios interligados que envolvem a ordem

econdbmica mundial, interferindo na sociedade e na cultura.®®

Em todas as culturas, os bens sdo a manifestacdo concreta dos valores e
posicao social de seus usuarios. A atividade de consumo revela identidades sociais,
sentimentos de pertencimento a um grupo. Significa que “o consumo envolve
também coesdo social, producido e reproducado de valores e, € uma atividade que

envolve a tomada de decisdes politicas e morais praticamente todos os dias”. %

Cortez e Ortigoza entendem que o consumo indica a forma como se vé o
mundo, deixa explicito uma conexao entre valores éticos, escolhas politicas, visbes

sobre a natureza e comportamentos relacionados as atividades de consumo:

O termo sociedade de consumo é uma das tentativas para entender as
mudangas que vém ocorrendo nas sociedades contemporaneas e refere-se
a importancia que o consumo tem recebido na constru¢cdo das relagdes
sociais e na formagédo e fortalecimento das nossas identidades. Dessa
maneira, o nivel e o estilo de consumo tornam-se a principal fonte de
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identidade cultural, de participacdo na vida coletiva, de aceitagdo em um
grupo e de distingdo com os demais. O consumo esta presente nas diversas
esferas da vida social, econdmica, cultural e politica. Nesse processo, os
servigos publicos, as relagdes sociais, a natureza, o tempo e o préprio corpo
humano transformam-se em mercadorias. *°

Sob o prisma socioeconémico, a sociedade é associada a liberagao das
atividades de mercado, crescimento da propriedade privada, das for¢cas de produgao
e do consumo. As mudancgas, tecnoldgicas, intelectuais, sociais e politicas,
caracterizaram as sociedades em fases distintas, nas quais padrées de consumo

especificos permearam cada fase.®®

Sendo assim,

0s padrdes de consumo constituem as atividades de consumo de um
padrao de vida particular ao qual os produtos consumidos se ajustam, e no
qual adquirem seus significados como resultado deste ajuste (significado
social) [...]. Mais do que isso, padrées de consumo definem um conjunto de
relagbes e experiéncias com os quais o consumidor se envolve durante a
acdo de consumo, e que se transformam ao longo da histéria social,
econOmica, politica e cultural de uma sociedade [...]. Uma vez adquirido o
significado social, o produto se torna representativo de um determinado
padrao ge consumo; a compra e 0 consumo, por seu turno, reforgam tal
padréo.

As relagdes econdmicas e de consumo acompanham as transformacoes
da sociedade se moldando ao sistema. O capitalismo predominante em grande parte
da economia mundial trouxe para o mercado consumidor o modelo de produgao e
consumo globalizado, facilitando o acesso a produtos que s6 eram adquiridos em

economias mais desenvolvidas, ganha espaco o consumo padronizado.®®

No referido sistema econbmico, a sociedade se habituou a consumir
incessantemente e as industrias passaram a produzir na mesma proporgao,

baseadas no novo, na inovagdo. A necessidade de consumir passou a ser justificada
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pelo desejo, tendéncia, moda e ultimo modelo, ou ainda “para se sentirem mais

integradas socialmente, ou para se sentirem mais felizes e satisfeitas”.®®

Especificamente sobre a economia brasileira, destaca-se a década de
1990, na qual o Plano Real trouxe certa estabilidade, crescimento econémico, dando
origem a novos investimentos. Com a projecdo das politicas publicas aos menos

favorecidos, o acesso ao credito oportunizou o aumento do consumo. "

Esse cenario brasileiro além do processo de expansdao de crédito
contribuiu com o acesso popular aos bancos, ocorrendo no periodo, o crescimento
da bancarizagdo, consequentemente, “0 aumento do poder de compra do
consumidor de baixa renda liberou uma imensa demanda reprimida por anos de

estagnacdo econdmica e crises inflacionarias [...]"."

Araujo, Franga e Rocha salientam sobre o comportamento adotado pelos
consumidores que seguiu pés-década de 1990:

A populacao brasileira se valendo das chances da obtencdo de crédito na

ilusdo de uma falsa qualidade de vida, passa adquirir de forma desregulada

bens de consumo. [...] algumas familias tiveram sonhos realizados de

possuir a casa propria com infinitas prestagdes, além do que, inUmeras

pessoas conseguiram adquirir seu automovel, como o financiamento

estudantil que passaria a pagar depois de cinco anos que concluissem o
curso, dentre outros bens e servicos. "

Os cidadaos-consumidores passaram a se sentir incluidos no mercado de
consumo, contudo, ndo mensuraram as consequéncias negativas e frustrantes da
pseudo satisfacdo de desejos por bens e servigos e com a detengdo, do poder
aquisitivo, ao qual foram apresentados.
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A sociedade de consumo sob a geréncia do pensamento dominante
atrelado ao Estado ditam as regras do jogo econémico, camuflam ideias,
projetam sistemas de inclusdes através do consumo, porém, para alcangar
a “moda”, para ser “atualizado”, para ser “moderno” se faz necessario
consumir. Isto posto, cada vez que aumentam os consumos dos individuos,
de forma crescente surgem as falsas ideias de inclusdes, alias, mais
originam as necessidades, em que essas pessoas se engessam no dever
de trabalhar ainda mais para adguirirem bens, que na maioria das vezes,
resultam em superendividamento. 3

Com a possibilidade de insercdo no mercado de consumo, a partir de
créditos facilitados, o prego verdadeiro a ser pago pelos consumidores n&o foi
computado. Os resultados negativos de cunho social e econbmico, a que foram
expostas parcela da populagdo, passou a revelar as desigualdades entre a classe

dominante e os menos favorecidos, numa sociedade capitalista.”

O crédito concedido para aquisigao de bens e servigos gera obrigacao de
devolugdo, a qual se ndo sanada, gera o endividamento, que significa o atraso no
pagamento da prestagao destes créditos ja concedidos, a pessoa ao nao cumprir
com a obrigacdo de devolver a quantia que Ihe foi emprestada, pagara a mesma
com juros.”” Esse contexto remete a reflexdo sobre o cartdo de crédito e as
operadoras desse servigo aos consumidores:

A falta de obrigatoriedade de pagamento do valor integral ou mesmo a falta
de informagdes no caso do pagamento minimo, como a cobranga de juros
abusivos e demais taxas, podem ser uma das causas para as pessoas nao
pagarem na totalidade sua fatura. Outro fator que corresponde a tal falha
pode ser, inclusive, a falta de alfabetizacédo financeira das pessoas, ja que

as mesmas ndo conseguem caIchIgr da forma correta como os juros irdo
afetar no crescimento das dividas.

Esse € o verdadeiro pregco pago pelos consumidores que ousaram

acreditar que foram inclusos, o poder aquisitivo sonhado, desejado, resultou em
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dividas por falta de planejamento, informagdo, conhecimento, especulagéo

financeira, para muitos consumidores.”’

A légica ou a ilégica dos consumidores para aquisicdo de bens, como
automoveis, imoéveis, vestuario, dentre outros, passou a serem financiamentos e
empréstimos, comprometendo sua renda a longo prazo, por falta de planejamento.
Alguns consumidores entraram numa espiral sem volta, adquirindo empréstimos
para pagar outras dividas, gerando “a falsa sensagdo de que a pessoa tem uma
renda disponivel”.”® Fatores como doenca, perda de emprego, instabilidade
econdmica, enfim imprevistos comuns parecem nao intimidar os consumidores
adeptos ao consumismo, ao ndo adotarem um planejamento financeiro, observando

seus gastos anteriores.”

Observando o consumo numa perspectiva antropolégica e econdémica,

Mette e Matos mostram que:

Na linha antropoldgica, considera-se o consumo como um fato social € um
fendmeno cultural que é de natureza simbdlica, cujos individuos apresentam
dificuldades em suas escolhas, sendo sempre afetados pelas preferéncias,
gostos, valores e emogdes [...]. Na linha econbémica, considera-se o
consumo como uma acgao racional do individuo para maximizar a utilidade
econOmica, ainda que essa encontre limites devido a incapacidade de
desvendar os processos cognitivos e emocionais, que s&o casualmente
significativos para a geragdo dos comportamentos de escolha de consumo
intertemporal observados no mundo real [...].80

Os fatores econémicos associados aos culturais consistem em desafios
quando se trata de garantir os direitos dos consumidores, justamente porque o
comportamento dos mesmos vem de encontro a esses fatores. Independentemente
da situagao econdmica do pais, ou da situacio financeira de certos consumidores, o

comportamento sera sempre pelo consumo compulsivo.

" METTE, F. Monika Budiner; MATOS, Celso Augusto. Comportamento do Consumidor Endividado:

um Estudo com Individuos de Baixa Renda. In: XXXVIIl ENCONTRO DA ANPAD. Anais... Rio de
Janeiro, RJ, 13 a 17 de set., 2014.

METTE, F. Monika Budiner; MATOS, Celso Augusto. Comportamento do Consumidor Endividado:
um Estudo com Individuos de Baixa Renda. In: XXXVIII ENCONTRO DA ANPAD. Anais... Rio de
Janeiro, RJ, 13 a 17 de set., 2014. p. 11

METTE, F. Monika Budiner; MATOS, Celso Augusto. Comportamento do Consumidor Endividado:
um Estudo com Individuos de Baixa Renda. In: XXXVIIl ENCONTRO DA ANPAD. Anais... Rio de
Janeiro, RJ, 13 a 17 de set., 2014.

ROCHA, Rodrigo Ribeiro; OLIVEIRA, Ronielton Rezende; TEIXEIRA, Luiz Anténio Antunes.
Educacéo financeira e endividamento do consumidor de baixa renda: Tendéncias de inadimpléncia
e adimpléncia. In: CONGRESSO DE ADMINISTRACAO SOCIEDADE E INFORMACAO. Anais...
Petrépolis/RJ — 30 de novembro e 01 de dezembro de 2017. p. 4
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Nesses consumidores impera a vontade de comprar:

[...] o que os leva a continuidade do consumo mesmo apés o conhecimento
das consequéncias adversas sobre sua vida pessoal e social e sobre sua
situacgao financeira. [...] uma vez que tenham perdido sua capacidade para
controlar o processo de compra, os consumidores irdo comprar coisas que
talvez nao utilizem, em quantidade superior ao necessario e superior ao
permitido por seus recursos financeiros, ocasionando consequéncias
adversas como sofrimento e problemas financeiros. [...], individuos com
comportamento mais préximo a compulsividade tendem a apresentar maior
quantidade de cartbes, utiliza-los de forma mais intensa e menos regrada e
possuir maior nivel de dividas no cartgo [...].%’

A cultura consumista é responsavel pela vulnerabilidade financeira dos
consumidores, geralmente sdo eles de baixa renda, e os elementos motivadores do
endividamento sdo o crédito e a falta de educacéo financeira, por consequéncia

“receita” da inadimpléncia.®?

Com o endividamento, o consumidor aumenta sua vulnerabilidade, se
sujeita a qualquer trabalho, inclusive na economia informal, “¢ exposto as
humilhacdes e as discriminacdes constantes”.®* O cidadao-consumidor ja fragilizado
e vulneravel, ainda vé seus direitos sociais e sua dignidade ser violada, “quando seu
trabalho é explorado pelos que detém o poder, por um pre¢o nao justo e nem

» 84

digno”.

O endividamento parece que além de afetar os direitos dos consumidores,
tornou-se inerente a vida atual, na sociedade de consumo, a economia de mercado
passou a ser um elemento desse contexto. Observa-se que as facilidades de crédito,

os longos parcelamentos passaram a fazer parte da cultura dos consumidores.

8 KUNKEL, Franciele Inés Reis; VIEIRA, Kelmara Mendes; POTRICH, Ani Caroline Grigion Potrich.
Causas e consequéncias da divida no cartdo de crédito: uma analise multifatores. Revista de
Administrag¢ao, Sdo Paulo, v. 50, n.2, p.169-182, abr./maio/jun. 2015. p. 172

82 ROCHA, Rodrigo Ribeiro; OLIVEIRA, Ronielton Rezende; TEIXEIRA, Luiz Anténio Antunes.
Educacéo financeira e endividamento do consumidor de baixa renda: Tendéncias de inadimpléncia
e adimpléncia. In: CONGRESSO DE ADMINISTRACAO SOCIEDADE E INFORMACAO. Anais...
Petrépolis/RJ — 30 de novembro e 01 de dezembro de 2017. p. 4

8 ARAUJO, Luiz Ernani Bonesso; FRANCA, Joelma da Silva Machado; ROCHA, Maria Célia Albino.
Sociedade da Informagao e seus reflexos. In: 4° CONGRESSO INTERNACIONAL DE DIREITO E
CONTEMPORANEIDADE: midias e direitos da sociedade em rede. Anais... Universidade Federal
de Santa Maria — UFSM, Santa Maria, RS, 8 a 10 de novembro de 2017. p. 9

8 ARAUJO, Luiz Ernani Bonesso; FRANCA, Joelma da Silva Machado; ROCHA, Maria Célia Albino.
Sociedade da Informagao e seus reflexos. In: 4° CONGRESSO INTERNACIONAL DE DIREITO E
CONTEMPORANEIDADE: midias e direitos da sociedade em rede. Anais... Universidade Federal
de Santa Maria — UFSM, Santa Maria, RS, 8 a 10 de novembro de 2017. p. 9
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Cada vez mais ha facilidades para que os consumidores contraiam
empréstimos consignados, abertura de contas bancarias com crédito anexo para
pessoas de baixa renda, os aposentados tornaram-se vitimas das operadoras de

crédito, contraindo empréstimos que comprometem sua renda e sua dignidade.

Firma-se uma politica cujo lucro e os beneficios s&do para o sistema
financeiro, sobrando para os consumidores o superendividamento. Sdo as
assimetrias sociais, decorrentes de uma estrutura societaria desigual, falta de
acesso igualitario as oportunidades, falta de plena igualdade decorrente da
estruturagdo interseccional de raga, classe e género que estdo na base do modelo

social moderno.®®

Nota-se, que na atual realidade brasileira, o capitalismo reproduz as
desigualdades, a COVID-19 em populagdes ja vulneraveis, tem maior probabilidade
de contagio, os efeitos politicos e econdmicos da epidemia ndo tém precedentes.®
Revelando a urgéncia de politicas que venham ao encontro de efetivar a cidadania,
a inclusdo dos mais vulneraveis e fragilizados na sociedade, primando pelo

tratamento igual aos desiguais.
2.3 OS FATORES POLITICOS

A defesa da cidadania demanda assegurar direitos definidos como
legitimos, desse modo, a nogéo de cidadania passa a ser mais ampla, incorporando
direito a igualdade, dignidade, a qualidade ambiental, direito do consumidor, direito a
diferenca, dentre outros.?” Ai reside a importancia dos fatores politicos, eles tém o
condao de garantir o exercicio pleno da cidadania.

Consumo e cidadania ndo podem ser dissociados, por serem processos
culturais e praticas sociais que criam o sentido de pertencimento, “pois quando

8 TEIXEIRA, Jodo Paulo Allain. Covid-19, revolugdo digital e capitalismo global: a pandemia em
perspectiva decolonial. In: PILAU SOBRINHO, Liton Lanes; CALGARO, Cleide; ROCHA, Leonel
Severo. Covid-19 e seus paradoxos. Itajai- SC: UNIVALI, 2020. p. 276

86 TEIXEIRA, Jodo Paulo Allain. Covid-19, revolugdo digital e capitalismo global: a pandemia em
perspectiva decolonial. In: PILAU SOBRINHO, Liton Lanes; CALGARO, Cleide; ROCHA, Leonel
Severo. Covid-19 e seus paradoxos. Itajai- SC: UNIVALI, 2020. p. 276

8 CORTEZ, A. T. C.; ORTIGOZA, S. A. G. (Orgs.). Da produgdao ao consumo: impactos
socioambientais no espago urbano [online]. Sdo Paulo: Editora UNESP; Sao Paulo: Cultura
Académica, 2009.
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selecionamos e adquirimos bens de consumo, seguimos uma definicdo cultural do

que consideramos importante para nossa integragao e diferenciagédo sociais”. 8

Arendt avalia que:

Quanto mais facil se tornar a vida em uma sociedade de consumidores ou
de trabalhadores, mais dificil sera preservar a consciéncia das exigéncias
da necessidade que a compele, mesmo quando a dor e o esforgco, as
manifestacbes externas da necessidade, sdo quase imperceptiveis. O
perigo é que tal sociedade, deslumbrada pela abundancia de sua crescente
fertilidade e presa ao suave funcionamento de um processo interminavel, ja
nao seria capaz de reconhecer a sua propria futilidade — a futilidade de uma
vida que ndo se fixa nem se realiza em assunto algum que seja
permanente, que continue a existir depois de terminado (seu) trabalho.®

O consumidor desafiar o mercado, ndo se sujeitando as suas regras,

exercendo sua cidadania, bem como “pode ser critico e optar por ser um cidadao

ético, consciente e responsavel, o leva também a novas formas de associagao, de

acgao politica, de lutas sociais e reivindicagao de novos direitos”.

» 90

Silveira Neto faz a seguinte referéncia:

As novas formas de produgdo e distribuicdo de bens levaram ao
aparecimento de vinculos juridicos diferenciados, tais como os contratos de
massa, cujas clausulas gerais s&o pré-definidas pelas empresas. Com
efeito, o direito tradicional fundado na teoria da autonomia da vontade
mostrou-se ineficaz na protecdo da parte mais fraca da relagdo de
consumo, o que resultou em praticas abusivas, a exemplo das clausulas de
nao indenizar ou limitativas da responsabilidade, controle do mercado,
eliminag&o da concorréncia, etc. '

Foram inumeros os fatores responsaveis por acentuar as desigualdades

econdmicas e politicas entre os detentores dos meios de producdo e o consumidor,

contribuindo para uma reacao social, com o propésito de buscar uma tutela efetiva

do consumidor por meio de um sistema normativo e principiologico especifico.®? A
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reacdo a mencionada desigualdade deu origem ao consumerismo, ‘movimento

social organizado, proprio da sociedade de consumo”.

A partir do movimento social surge o Direito do Consumidor, disciplina
juridica direcionada ao estudo das relagdes de consumo, o objetivo precipuo é:
[...] corrigir as desigualdades existentes entre fornecedores e consumidores,
tais como imperfeicbes do mercado e sua incapacidade de solucionar, de
maneira adequada, uma série de situagdes como praticas abusivas,
acidentes de consumo, injusticas nos contratos de adesao, publicidade e
informagéo enganosa, degradagcdo ambiental, exploragdo de méo de obra e
outros [...]. Além de estabelecer os direitos do consumidor, o Cdédigo de

defesa do consumidor estabelece as normas de conduta que ggvem ser
seguidas pelos fornecedores de produtos e servigos de consumo.

Os consumidores passam a ter direitos basicos, com a legislagao
consumerista. O Sistema de Defesa do Consumidor criado para concretizar uma
protecdo integral aos ndo iguais, identificando um novo sujeito de direitos. O
equilibrio entre as partes nas relagdes de consumo foi a base do sistema protetivo
instituido pelo CDC, em seu artigo 4°, instituiu que a Politica Nacional das Relagbes
de Consumo: “tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores,
o respeito a sua dignidade, saude e segurancga, a protegdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e

harmonia das relacdes de consumo”.%*

O artigo 4° define os principios proprios que orientam a interpretagdo dos
demais dispositivos do CDC. Grau demonstra o alcance das normas-objetivo:
“possibilidade de introdu¢do no universo juridico normativo dos fins perseguidos pelo
sistema [...] mediante padrdes teleoldgicos perfeitamente definidos”. *° E ainda
segundo o mesmo autor:

[...] o Direito passa a ser atuado em vista a implementacdo de politicas
publicas, politicas referidas a fins multiplos e especificos. Pois a definigao
dos fins de tais politicas € enunciada precisamente nestas normas-objetivo,

que, mercé disso, passam a determinar os processos de interpretacdo do
Direito. Pretende o artigo 4° estabelecer pardmetros que devem nortear todo

% CORTEZ, A. T. C.; ORTIGOZA, S. A. G. (Orgs.). Da produgdo ao consumo: impactos
socioambientais no espago urbano [online]. Sdo Paulo: Editora UNESP; Sao Paulo: Cultura
Académica, 2009. p. 40

% BRASIL. Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Coédigo de Defesa do Consumidor. Diario

Oficial da Unido. Brasilia, 1990. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/

ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 6 nov. 2020.

GRAU, Eros Roberto. A ordem econémica na Constituicdao de 1988. S&do Paulo: RT, 1991, p.

253.
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e qualquer ato de governo, seja no ambito legislativo, executivo ou
judiciario, quando ao tratamento das relagbes de consumo. [..] a
Constituigdo brasileira consagrou a prote¢cdo do consumidor como um dos
principios da ordem econdmica, e o seu desenvolvimento depende da
implementag&o de politicas publicas por parte do Estado.*

As normas constantes no artigo 4°, do CDC, orientam a interpretacéo de
outras normas do sistema consumerista, Grau enfatiza que o principio da defesa do
consumidor tem dupla fungao:

Principio constitucional impositivo [...], a cumprir dupla fungdo, como

instrumento para a realizagdo do fim de assegurar a todos uma existéncia
digna e objetivo particular a ser alcangado. No ultimo sentido assume a

feicdo de diretriz — norma-objetivo dotada de carater constitucional
conformador, justificando a reivindicagdo pela realizagdo de politicas
publicas®’.

Os fundamentos da defesa do consumidor estdo assegurados
constitucionalmente, conforme o artigo 5°, inciso XXXII%; artigo 170, inciso V¥, e
artigo 48 do ADCT'®. “Acima desses, a protecdo do consumidor decorre do

fundamento da dignidade da pessoa humana”."’

Verbicaro defende a necessidade de interpretar a Politica Nacional de
Consumo como um compromisso entre Estado, sociedade civil e fornecedores, sob
a mediagao qualificada do ente publico, identificando-se as ferramentas juridicas
colocadas a disposicao do consumidor para a ocupacao desses espagos:

% GRAU, Eros Roberto. A ordem econdmica na Constituicdo de 1988. Sao Paulo: RT, 1991.

p.187.

GRAU, Eros Roberto. A ordem econémica na Constituicao de 1988. S&do Paulo: RT, 1991, p.
253.

Art. 5° Todos sao 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:

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor; BRASIL. Constituicdo da
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seguintes principios:

V - defesa do consumidor; BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm Acesso em: 12
nov. 2020.
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E preciso rever a premissa equivocada de um pseudo protagonismo estatal
no cenario politico que acaba por simplificar o alcance da Politica Nacional
das Relagbes de Consumo a uma mera norma programatica de definicao de
competéncias administrativas. A sociedade de consumo evoluiu de tal
maneira que, conquanto haja normas tdo modernas nesse sentido, hoje em
dia é muito mais facil e convidativo, na esfera individual de interesses
imediatos e pela politica de recompensas econdmicas, questionar um
comportamento ilicito do empresario do que a conduta de um politico, pois
nesse ultimo caso opta-se, quase sempre, por um protesto silencioso por
meio da abstencdo eleitoral e pelo sentimento geral de desencantamento
com o regime democratico.'”

Embora existam barreiras processuais, o Judiciario responde as
demandas de consumo, seja em carater repressivo ou compensatorio,
diferentemente da esfera politica, na qual raramente se visualiza medidas efetivas
de insurgéncia qualificada. '

Todavia, a tutela juridica do consumidor ndo pode ficar confinada a um
modelo judicial de agdes individuais e pulverizadas de pouca ou quase
nenhuma influéncia na prevencdo e repressdo efetiva de conflitos de
consumo, sem falar que a litigancia repetitiva do fornecedor se mostra
economicamente vantajosa se comparada aos custos de investimento para
o aprimoramento da qualidade e da seguranca dos bens de consumo

colocados diariamente no mercado. O consumidor é lesado no atacado e
condenado no varejo. "%

A judicializagdo n&o deve ser o unico caminho para solucionar os conflitos
entre as partes nas relagbes de consumo. A melhor opg¢ao para essa aparente falta
de perspectivas esta na efetivacdo dos espacos politicos de deliberagao conforme a
Lei no 8.078/1990, Cddigo de Defesa do Consumidor. Essa opg¢ao pauta-se, no
“‘exercicio do novo modelo de cidadania instrumental estimulado pela Politica

Nacional das Relacdes de Consumo”.'®

Essa por sua vez visa disciplinar o comportamento do Estado enquanto
mediador de interesses antagdnicos da sociedade de consumo e dos agentes do

mercado, “efetivando o principio da harmonia das relagdes de consumo de relevo

'%2 VERBICARO, Dennis. A politica nacional das relacées de consumo como modelo de democracia

deliberativa. Revista Juridica da Presidéncia, Brasilia, v. 19, n. 119, p. 534-559, Out. 2017/Jan.,
2018. p. 538-539

VERBICARO, Dennis. A politica nacional das relagbes de consumo como modelo de democracia
deliberativa. Revista Juridica da Presidéncia, Brasilia, v. 19, n. 119, p. 534-559, Out. 2017/Jan.,
2018. p. 539

VERBICARO, Dennis. A politica nacional das relagbes de consumo como modelo de democracia
deliberativa. Revista Juridica da Presidéncia, Brasilia, v. 19, n. 119, p. 534-559, Out. 2017/Jan.,
2018. p. 538
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constitucional pela compatibilizagdo da livre iniciativa e da protecdo do consumidor

como pilares da ordem econdmica”.'®

Em sendo a legislacdo consumerista reconhecidamente uma conquista,

baseada na dignidade da pessoa humana:

[...] o individuo deixa de ser tratado como objeto e passa a ser, um sujeito
de direito. [...] a preocupacdo com respeito aos direitos fundamentais e,
consequentemente, com a tutela do consumidor consolida os direitos do
cidaddo e promove o desenvolvimento econdémico e social. Por ser um
direito fundamental, todo o ordenamento juridico brasileiro passa a ser
vinculado a protecdo do consumidor e o reconhecimento da protecdo do
direito do consumidor como direito fundamental, implica diretamente na
obrigatoriedade de agir do Estado para tutela dos consumidores e
consequentemente implementar politicas publicas que tornem efetivos os
direitos criados.'”’

Os artigos 4° e 5°'® do CDC consistem em buscar um equilibrio de
forcas entre o Estado, o consumidor e o fornecedor, ao criar metas, principios,
prioridades e agdes concretas. O CDC objetiva reduzir a falta de interesse
governamental na tutela efetiva do consumidor; mudar o comportamento
empresarial, o qual deve ser pautado na ética, por meio do “aprimoramento
tecnolégico da qualidade e da seguranga dos produtos e servigos colocados no

mercado — que, naturalmente, impactam a margem de lucro dos fornecedores”. 109

Chaveiro afirma que:

O Estado para cumprir o mandado constitucional deve atuar ndo sé na
esfera legislativa, editando leis para regular as relagdes consumeristas, mas
também na esfera administrativa por meio da implementagdo de politicas

1% VERBICARO, Dennis. A politica nacional das relacdes de consumo como modelo de democracia

deliberativa. Revista Juridica da Presidéncia, Brasilia, v. 19, n. 119, p. 534-559, Out. 2017/Jan.,
2018. p. 540

% CHAVEIRO, Simone Fernandes dos Santos; BORGES, Eduardo Batista. O papel das politicas
publicas na defesa do consumidor. Revista de Economia, Anapolis-GO, v. 12, n. 01, p.17-34
Jan/Jun. 2016. p. 22

%8 Art. 5° Para a execugao da Politica Nacional das Relagbes de Consumo, contara o poder publico

com os seguintes instrumentos, entre outros: | - manutencdo de assisténcia juridica, integral e
gratuita para o consumidor carente; Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do
Consumidor, no dmbito do Ministério Publico; Il - criagdo de delegacias de policia especializadas

no atendimento de consumidores vitimas de infragcbes penais de consumo; |V - criagdo de
Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a solugédo de litigios de
consumo; V - concessao de estimulos a criagdo e desenvolvimento das Associagdes de Defesa
do Consumidor. BRASIL. Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Cddigo de Defesa do
Consumidor. Diario Oficial da Unido. Brasilia, 1990. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 6 nov. 2020.
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publicas que promovam a aplicagdo imediata dos direitos ja assegurados ao
consumidor [...]. Faz-se necessario Vviabilizar instrumentos para a
concretizacdo desses direitos Essas politicas implementadas pelo Estado,
devem proteger os consumidores e garantir a efetividade dos direitos,
principalmente os essenciais, que advém da Constituicido Federal e da
Declaragdo Universal dos Direitos do Homem, e que se encontram
consagrados no Caédigo de Defesa do Consumidor. Exige-se do Estado uma
prestacdo positiva, pois a relagdo entre a implementacdo de politicas
publicas e a concretizagdo desses direitos ¢ direta. ''°

O CDC dispde sobre politicas publicas de defesa do consumidor, traz dois
importantes instrumentos: a Politica Nacional das Relagdes de Consumo e o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, composto por o6rgaos federais,
estaduais, distritais e municipais, bem como entidades privadas de defesa do
consumidor. “Este Sistema era coordenado pelo Departamento Nacional de Defesa
do Consumidor, que foi substituido pela Secretaria Nacional do Consumidor de

Direito Econdmico, no ambito do Ministério da Justica”. "

Antes da politica e do direito, uma mudanca cultural se faz necessaria. O
consumidor promove e dissemina um modo de vida, ele ndo pode se tornar

mercadoria vendavel, como diz Bauman:

A sociedade de consumidores, em outras palavras, representa o tipo de
sociedade que promove, encoraja ou refor¢ga a escolha de um estilo de vida
e uma estratégia existencial consumistas, e rejeita todas as op¢des culturais
alternativas. Uma sociedade em que se adaptar aos preceitos da cultura de
consumo e segui-los estritamente é, para todos os fins e propdsitos
praticos, a unica escolha aprovada de maneira incondicional. Uma escolha
viavel e, portanto, plausivel - e uma condi¢éo de afiliagdo.*?

O objetivo do consumo na sociedade precisa ser mais que a satisfagéo de
necessidades, desejos e vontades.""® O assunto politicas publicas sera aprofundado
no segundo capitulo do estudo, contudo cabe dizer que ja se concretizou com maior
eficacia uma nova fronteira de atuagao politica do consumidor, esse comega a tomar
consciéncia de seu poder econdmico e politico. E comecga a deixar seus interesses e

refletir sobre o bem da coletividade, que pode ser melhorado, apenas com suas

"% CHAVEIRO, Simone Fernandes dos Santos; BORGES, Eduardo Batista. O papel das politicas
publicas na defesa do consumidor. Revista de Economia, Anapolis-GO, v. 12, n. 01, p.17-34
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praticas de consumo consciente e responsavel, ainda é preciso avangar, como sera
demonstrado a seguir, quando se abordara o tema formas de efetivagao dos direitos
do consumidor para efetivar politicas publicas.



CAPITULO 2

EFETIVAGAO DE POLITICAS PUBLICAS E OS DIREITOS DO
CONSUMIDOR FRENTE A CRESCENTE INTEGRAGAO ECONOMICA

O processo de globalizagdo trouxe reconhecimento ao poder local,
passou a ser cada vez mais considerado como um elemento estratégico para o
desenvolvimento de ag¢des direcionadas a um efetivo respeito aos direitos da pessoa
humana, podendo ser observado a partir da descentralizagdo da politica brasileira,
devido ao protagonismo assumido pelos municipios, no que se refere a promogao de
politicas publicas.'™ O poder local passou a aproveitar as oportunidades advindas
da globalizagcdo, elaborando estratégia de mobilizagdo, para a construgdo da
cidadania, considerada base para o controle das decisdes publicas, concretizando-

se como uma alternativa para efetivar os principios constitucionais. ''°

A expanséo do crédito, como ja relatado no primeiro capitulo do estudo,
foi sendo gradualmente facilitada pelo governo brasileiro, com o propdsito de ampliar
O acesso aos empréstimos bancarios. Entretanto, embora tenha se
institucionalizado, significativamente, a economia do crédito, contribuindo para que a
classe média obtivesse maior poder aquisitivo, as oscilagbes do mercado,
fragilidades do pais e os indices de inflagdo, acabaram por comprometer a renda

dos brasileiros, que se viram superendividados.'"®

Assim como a revolugao industrial contribuiu com o desenvolvimento
tecnoldgico e formas de produgao, a revolugéo tecnoldgica segue a mesma logica,
essa fez com que os consumidores passassem a exigir mudangas e alternativas
mais praticas e rapidas. Desse modo, as empresas passaram a migrar do fisico para
o comercio eletrbnico (e-commerce), satisfazendo as necessidades dos
consumidores, reduzindo custos de produgao, comercializando produtos e servigcos

através da internet. Esse novo modelo de negdcio juridico, beneficia empresas,

"% CHAVEIRO, Simone Fernandes dos Santos; BORGES, Eduardo Batista. O papel das politicas
publicas na defesa do consumidor. Revista de Economia, Anapolis-GO, v. 12, n. 01, p.17-34
Jan/Jun. 2016.
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empreendedores, fornecedores e consumidores, este em razdo da facilidade para
comparar prec¢os, 0s quais na maioria das vezes sao menores no ambiente virtual
gue nos estabelecimentos fisicos, além da praticidade propiciada aos consumidores

pela compra sem sair de casa."’

Embora sejam inegaveis os avancgos legais, para regulagdo das relagdes
de consumo e criagdo de 6rgéos de defesa do consumidor, ainda identificam-se
barreiras em ambito local para efetivacao de politicas publicas de protecao e defesa
do consumidor. Assim, o objetivo desse capitulo é avaliar a possibilidade de efetivar
politicas publicas para garantir os direitos dos consumidores, a partir da dinamica da
insercao de novas tecnologias, globalizagdo, economia e politica, enfim fatores que

influenciam, direta ou indiretamente.
2.1 GLOBALIZA(;AO E SOCIEDADE DE CONSUMO

Gradualmente cidades médias e metrépoles tiveram seus espacgos
geograficos ocupados, gerando uma urbanizagdo descontrolada, consequéncia do
processo produtivo concentrado em cidades polos, resultado da maximizacgao
econdmica, gerando um colapso nas grandes cidades, tanto em ambito social como

econdmico.'"®

O fendbmeno da globalizagdo gerou efeitos irreversiveis na sociedade
brasileira, ao produzir desigualdades sociais e econdmicas, eliminando as distancias
geograficas, permitindo que as informagdes e a comunicagéo se efetivem em tempo

real, entre o global e o local.’®

E preciso ter cautela ao definir a globalizagdo como um fendmeno de

natureza econdmica e politica, marcado por atributos que envolvem:

m SOBHIE, Amir Ayoub; OLIVEIRA, Deymes Cachoeira de. Prote¢cdo do consumidor no comércio

eletronico: Inovagdes relevantes para as vendas on line no Brasil a partir do Decreto Federal n°.
7962/2013. Revista Eletronica de Iniciagao Cientifica. Itajai, Centro de Ciéncias Sociais e
Juridicas da UNIVALL, v. 4, n.4, p. 84-107, 4° Trimestre de 2013. p. 90

"8 SANTOS, Walter; SA, Alcindo José de. Avalanche do consumismo na modernidade. Uma
sociedade sem limites no mundo globalizado. Revista de Geografia, Recife, UFPE — DCG/NAPA,
v. 26, n. 3, set/dez. 2009.
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[...] ampliagdo do comercio internacional e formag¢do de um mercado global
assentado numa estrutura de produgédo pos-fordista (ou pds-industrial);
homogeneizacado de padrdes culturais e de consumo; enfraquecimento da
ideia de Estado-nagdo em beneficio dos agentes econdmicos do novo
mercado global e formag&o de blocos comerciais.'®

A cautela reside no fato do processo de globalizagdo ndo ser tdo global
quando se avalia seu poder seletivo e motivador de dualismo™', ou seja, a
globalizagdo é contraditoria, excludente e proporciona perspectivas diferenciadas
para cada pais. Errbneo afirmar que a globalizagédo é resultado apenas das forgas
de mercado, é necessario reconhecer a atuacdo do Estado, como estimulador da
atividade produtiva e do mercado de consumo. Seria incoerente afirmar que a
globalizagdo “constitui um fendmeno universal, inclusivo e homogeneizador,
ignorando o forte dualismo econdémico e a exclusdo econémico-social ao qual esta

relacionada”.'?®?

Entretanto, é visivel a inovagado proporcionada pela globalizagdo, bem
como o0 aumento da competitividade e rentabilidade das empresas, politicas
tecnolégicas com programas de cooperagao entre setores publico e privado sdo uma
realidade em inumeros paises, que buscam resultados positivos da capacitagéao
cientifica em ambito local. Trata-se de uma globalizagdo que busca constituir uma

totalidade, considerando a comunidade e o mercado parte do sistema social.'*®

A globalizagdo conecta o mundo, paises e pessoas, uniformiza padrdes
no espaco social e cultural. “E um fendmeno acelerado de mudangas radicais que
revolucionou as economias e o trabalho; o comércio e as finangas internacionais; as
comunicacdes e as culturas”.'® Ainda que atue de maneira mais intensa no aspecto
financeiro gerando graves consequéncias aos individuos, como a uniformizagéo e a

massificagdo que conflitam com a nogao de cidadania, evidencia o individualismo; o

129 MACEDO Junior, Ronaldo Porto. Globalizagéo e Direito do Consumidor. In: SUNDFELD, Carlos
Ari; VIEIRA, Oscar Vilhena. (Coords.). Direito Global. Sdo Paulo: Max Limonad, 1999. p. 338
121 Propbe que duas realidades completamente diferentes agem continuadamente sobre um mesmo
ponto.
122 MACEDO Junior, Ronaldo Porto. Globalizag&o e Direito do Consumidor. In: SUNDFELD, Carlos
Ari; VIEIRA, Oscar Vilhena. (Coords.). Direito Global. Sdo Paulo: Max Limonad, 1999. p. 37-38
DIEHL, Rodrigo Cristiano; ALMEIDA, Alcione. Globalizagéo e relagdes de consumo: as faces de
um estado contemporaneo. In: 10° JORNADA DE PESQUISA E 9° JORNADA DE EXTENSAO DO
CURSO DE DIREITO, FAMES. Anais..., Faculdade Metodista Centenario, Santa Maria, RS, 2016.
MENDONGCA, Claudia Maria Moreira K. A poés-modernidade e o consumismo no mundo
globalizado. In: CALGARO, Cleide; REZENDE, Elcio Nacur. (Coords.). Direito e sustentabilidade
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individuo passa a ser unico, centro do universo e o consumismo uma necessidade

natural, fator essencial para solucionar as frustragdes humanas.'®

O mercado de consumo desenvolvido no inicio do século XX passou
por transformacgdes tanto no que se refere ao oferecimento de produtos e
servigos quanto as formas de comercializagdo e a maneira com que as
empresas passaram a se relacionar com seus clientes. A impessoalidade e
a relagdo sem rosto € também caracteristica dessa fase, a qual demonstra
ainda mais a necessidade de proteg&o ao consumidor-cidaddo'%.

Na atual fase da sociedade capitalista, o processo globalizagdo marca “as
transformacgdes socioespaciais, econdmicas e culturais, que vem proporcionando a
aproximacgao cada vez maior dos diversos lugares do mundo [...]°, fatores geradores
de mudangas nos padrdes de producéo e de consumo.'®

Atualmente a sociedade esta sob um paradoxo, de um lado tem-se o
avango das ciéncias e das técnicas, e de outro a referéncia a aceleragcéo
contemporanea das vertigens criadas por essa velocidade e pelo progresso
que assume. Este é o mundo confuso e confusamente percebido na torre de
babel que vive a nossa era globalizada. [...] o mundo é feito de imagens e
do imaginario, alicercado entdo, a servigo do império do dinheiro: a
chamada monetarizagao da vida social e pessoal. Ha que se considerar os
trés mundos num mundo s6: a globalizagdo como fabula; a globalizagédo
como perversidade; e por uma outra globalizagdo. '*

Em pleno século XXI ganha evidéncia a busca por uma outra
globalizagdo, na qual dinheiro e informagdes estejam ao alcance de todos, que

ocorra uma evolugdo social, inclusiva.'®
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A mundializagdo do mercado se consolidou com a globalizagdo, a
evolucado dos meios de comunicagao permitiu que as informacgdes fossem difundidas
a todos os lugares em tempo real. Tem-se, assim, que “o crescimento do sistema

capitalista € o responsavel pela explosdao do consumo, que se aproxima de uma

avalanche, tal a sua expans&o de valores”."°

O processo descrito contribui para que o mercado consumidor se revele
imensuravelmente atrativo, conquistando inclusive o mais inflexivel consumidor.
Nesse sentido, “a fluidez de todo um sistema funciona como uma maquina

perfeitamente engrenada, registrando na sua infoproducgéo™' o fluxo circulatério dos

produtos e dos valores monetarios envolvidos”."*?

Pensar em consumismo é pensar na atividade industrial, na reproducéo do
capital, na disseminacdo de novas tecnologias, na circulacdo de
informagdes, no comércio, nas operagdes financeiras, nos transportes, nos
servigos, no crescimento das cidades. Enfim, no avango de uma sociedade
que vem provocando uma aproximacao maior entre os lugares do mundo
todo, a globalizagdo. Com a pratica do consumo exagerado, incorpora-se a
dominacéo. A constante troca de mercadorias como celulares e todo tipo de
eletroeletrénicos, pois a cada dia aparecem novos langamentos com
tecnologia diferenciada com varios aplicativos tornando o anterior menos
atrativo ou obsoleto para muitos consumidores.*

Tornou-se uma pratica comum, além de ser a légica do capital. Novos
produtos, com novos modelos ou mesmos produtos com novos detalhes, atraem os
consumidores, nao pela necessidade, mas pelo prazer e a satisfagdo momentanea a

que sado induzidos, por meio de publicidades, propagandas, vitrines de lojas e
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facilidades de pagamento, elementos engendrados pelo mercado para atrair

diversas classes sociais."*

Nota-se a existéncia de dois padrdes subentendidos, mensuracdo e
velocidade, cresce a economia digital, representada pelo curto ciclo de vida dos
produtos e servigos, impacto das novas tecnologias, resultando numa redefinicdo da
cadeia de valor e da cadeia de operagbes dos negocios. A informag&o precisa ser
interpretada como crucial, pela necessidade de aquisicdo de conhecimento no
sistema globalizado e com a atual l6gica de mercado, na qual o consumidor vem
cada vez mais sendo enredado numa cultura individualista e o Estado enfraquecido

na sua capacidade de promover politicas publicas de cidadania.'®

A extensdo da competicdo em escala mundial, no mundo contemporéaneo,
da origem a uma crescente desregulagdo e desorganizacdo, de modo que
as nagbes e coletividades vao se enfraquecendo cada vez mais sob o
impacto da expansdo do fluxo de dinheiro, mercadorias, tecnologias,
informagdes e imagens. Atentar para a metafora dos fluxos, neste momento
em que vivemos, de capitalismo globalizado, é de grande importancia, pois
esses fluxos sdo entendidos como forgcas de descentramento, deslocamento
no espaco e desmaterializagdo, promovendo a fragmentacdo cultural e a
transposicdo dos valores.'®

A dinamica do mercado exige resposta rapida, ndo ha mais tempo para
aguardar uma aceitabilidade por parte dos consumidores sobre determinado produto
ou servigo. A logica se inverteu, ha uma busca por meio de pesquisas de opini&o,
sobre as expectativas, necessidades, predisposicdes dos consumidores a novos
produtos e servigos, 0os quais ja chegam ao mercado com um alto indice de
interesse de aquisicdo."™’

[..] a sociedade atual dita sociedade pdés-moderna é a sociedade

globalizada e da sensagdo. O homem pds-moderno vive o paradoxo da
fragilidade pessoal e da dependéncia do mercado. A globalizagcdo é a
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interligagdo do mundo. A uniformizagdo e a massificagdo sdo instrumentos
da globalizacdo ou a sua consequéncia. E essa uniformizagdo e
massificagdo conflitam com o ego do homem pds-moderno que entende ser
o centro do universo. Nesse conflito, o consumo aparece como escape das
insatisfagbes humanas. 138

Vivencia-se uma sociedade globalizada e consumista, os individuos
sofrem a influéncia ditada pelo mercado, necessitando de protecdo, devido a
crescente integracdo econdmica. Os mais afetados mediante essa logica, sdo as
criangas, os idosos e os portadores de necessidades especiais, caracterizados como
consumidores vulneraveis e hipervulneraveis.”® E para essa questdo que o estudo
se volta a seguir, demonstrando que o Direito tem um papel predominante na

protecdo e regulagdo das relagbes de consumo.
2.2 CONSUMIDORES: VULNERAVEIS E HIPERVULNERAVEIS

Ha um deslumbramento da sociedade de consumo com o mercado
vibrante e diversificado de bens materiais, sdo inUmeras as possibilidades de
aquisicado e facilidades que s&o colocadas diariamente a disposicdo dos
consumidores. Esses visando realizar desejos momentaneos vao além do seu poder

aquisitivo. “Mas, tudo isso € fruto de um sistema econdmico instalado a partir de um

modelo politico, correlacionado diretamente com a globalizagao”."

Se a modernidade é favorecida por uma gama de possibilidades
disponibilizada pelo mundo globalizado, logo as oportunidades tendem a se
efetivarem em favor de uma sociedade cada vez mais fascinada pelo
consumo. E, portanto, o consumo atraido pelo prazer da posse, da vaidade
e da alienacdo. Evidentemente que depende do lugar, para se estabelecer
os niveis de consumo. Esse termdmetro de consumismo fica muito atrelado
ao sistema econémico do lugar (Estado federativo). As vezes se rompem
fronteiras para atingir objetivos dantescos de consumo, em nome de uma
sociedade altamente alienada. '*'
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Como visto, o ser humano esta conectado e interligado globalmente, as
novas tecnologias da informac&o permitem ultrapassar as barreiras do territorio e do
imaginario. “Mas, esse mundo ainda permanece enigmatico e assustador, de modo
que parece ser dificil para o individuo encontrar o seu verdadeiro lugar e

compreender os limites de sua atuag&o objetiva”.*?

As mudancgas sociais estdo ligadas as tecnologias de comunicagéo e
informacéo, as quais incorporadas no cotidiano, em ambito pessoal e profissional,
excluindo os que nao possuem competéncias e habilidades, acentuando
desigualdades, desemprego, fazendo com que a informagdo advinda do acesso e

uso das tecnologias de comunicagdo assuma valor econdmico, por consequéncia

distingdes social. Dai a maxima “quem tem informagao tem o poder”.'*?

A logica capitalista transforma os cidaddos em consumidores, a palavra
chave é imediatismo, o consumir passa a ser sinbnimo de felicidade e realizagao, o
prazer estda no ato de consumir. A revolu¢do do mercado globalizado com seus

setores ricos e privilegiados nao contribuem para uma distribuicdo mais igualitaria.'**

Liberdade sem oportunidades € um presente diabdlico, e a negagdo dessas
oportunidades, um crime. A sorte dos mais vulneraveis nos da uma clara
medida da distancia que separa o ponto onde nos encontramos de algo que
pudéssemos chamar de civilizagdo. A democracia esta sendo atacada no
mundo inteiro, até mesmo nos principais paises industrializados; pelo
menos a democracia no sentido significativo da palavra, que supde
oportunidades para as pessoas tratarem de seus préprios assuntos
coletivos e individuais. Algo similar vale para os mercados. Os ataques a
democracia e aos mercados estdo profundamente relacionados. Suas
raizes estdo fincadas no poder de entidades empresariais cada vez mais
interconectadas, cada vez mais dependentes de estados poderosos e
menos controlaveis pelo publico. '

As necessidades da sociedade, podem ser analisadas mediante a
producdo, algumas décadas atras, ndo existiam muitas opg¢des a disposi¢do dos

consumidores, exemplo disso, pode ser ilustrado com veiculos e eletrodomésticos,

'*2> RODRIGUES, Ana Maria da Silva; OLIVEIRA, Cristina M. V. Camilo de; FREITAS, Maria Cristina
Vieira de. Globalizagao, cultura e sociedade da informacao. Perspect. Cienc. Inf., Belo Horizonte,
v.6,n. 1, p. 97 - 105, jan./jun., 2001. p. 100

'*> RODRIGUES, Ana Maria da Silva; OLIVEIRA, Cristina M. V. Camilo de; FREITAS, Maria Cristina

Vieira de. Globalizagao, cultura e sociedade da informacao. Perspect. Cienc. Inf., Belo Horizonte,

v.6,n. 1, p. 97 - 105, jan./jun., 2001. p. 100

MARCHESINI JUNIOR, Atilio. Uma analise da sociedade do consumo no contexto capitalista

atual. Revista Geografica de América Central, Universidad Nacional Heredia, Costa Rica, v. 2,

julio-diciembre, p. 1-14, 2011, p. 3

CHOMSKY, Noam. O lucro ou as pessoas? Traducdo Pedro Jorgensen Jr. Rio de Janeiro:

Bertrand Brasil, 2002. p. 47
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nao havia consulta de preferéncias, quanto a cores, capacidades ou designers.
Enquanto hoje a produgdo além de se moldar as preferéncias dos consumidores,
controla “os comportamentos de mercado, observando as atitudes e as
necessidades da sociedade. Sabem o perfil do consumidor e produzem de acordo
com este perfi”.' As redes sociais servem de ferramenta para avaliar os
consumidores, seus habitos, necessidades e preferéncias, analisados em seu perfil,
via infograficos, quando navegam na internet, em busca de produtos ou servigos,
publicidade e propaganda seguem a mesma logica, uma breve busca na internet
pelo consumidor, gera um “bombardeio” de ofertas.™’
[...] as dividas contraidas pelos consumidores sdo um dos perigos mais
imediatos. Para satisfazer suas necessidades eles ndo medem as
consequéncias. O crédito facil disponibilizado as pessoas torna-se uma
armadilha da qual dificilmente se escapa e, a medida que o endividamento
vai subindo, gracas ao sistema da criacdo de necessidades, as pessoas vao
ficando cada vez mais sob a dependéncia deste sistema, pela simples razao

de que reduzir o ritmo do acréscimo da divida equivale a abrandar a procura
de bens e servicos de consumo.'*®

Embora a concessdo de crédito deva ser analisada para evitar
inadimpléncia, ou para atenuar possiveis riscos que tornem impagavel o crédito
concedido, o que se observa constantemente é o colapso das finangas pessoais dos
consumidores. Sua necessidade de consumir extrapola sua capacidade de
pagamento. Soma-se a essa realidade as armadilhas dos empréstimos, por e-mail,
redes sociais, que podem ser efetivadas por terminal eletrénico, computador ou

celular. “O pesadelo se inicia quando ocorre o vencimento do crédito tomado.

Surgem o estresse, a depressio, a infelicidade”. '*°

Na tentativa de superar a concorréncia entre as empresas, a propaganda e
a publicidade sado ferramentas para conquistar os consumidores. Uma
empresa ou um processo, contudo, para ser valido dentro dos conceitos
atuais, deve ser economicamente rentavel, ambientalmente compativel e,
socialmente justo. Cumprindo esta exigéncia, as empresas [...] criardo as
condigdes basicas para a sua permanéncia no mercado. O ato de consumo
nasce da necessidade de adquirir, utilizar e difundir aquilo que foi

%6 MOURA, Rold3o Alves de. Consumo ou consumismo: uma necessidade humana? Rev. Fac.

Direito, Sdo Bernardo do Campo, v. 24, n.1, 2018. p. 6
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indiretamente induzido pelo marketing e ndo exatamente o que se precisa.
Esta é uma das finalidades do capitalismo.'*

Com base na ldgica capitalista no mercado de consumo é que o Cadigo

'8!, reconhece de prontidéo a

vulnerabilidade do consumidor e expressa sua protecdo, devido a desigualdade

caracteristica da relacdo de consumo que o Estado deve intervir procurando

minimizar a disparidade entre os sujeitos da mesma.*?

Vulnerabilidade, sob enfoque juridico, € o conceito relacionado diretamente
a suscetibilidade, é a caracteristica que aflora imediatamente quando se
consagra uma relagdo em que haja um polo forte e um polo fraco, como
ocorre na relagdo consumerista. E, portanto, um conceito relacional que
surge toda vez que ha uma sujei¢do, ou seja, uma fraqueza de uma parte
em relagdo a outra em determinada situagédo. A vulnerabilidade, no dmbito
consumerista, € a exteriorizagdo do necessario equilibrio que deve haver
entre o conhecimento profissional, que esta em posse dos fornecedores de
produtos e servicos, e a auséncia desse conhecimento por parte dos
consumidores."
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SARRETA, Catia Rejane L.. Algumas reflexdes do poder simbdlico em relagdo ao consumo na
globalizagéo. Perspectiva, Erechim. v. 36, n.134, p.19-29, junho/2012. p. 22.

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a prote¢do de
seus interesses econémicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e
harmonia das relagbes de consumo, atendidos os seguintes principios: | - reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo; Il - agdo governamental no sentido de
proteger efetivamente o consumidor: a) por iniciativa direta; b) por incentivos a criagdo e
desenvolvimento de associa¢des representativas; c) pela presengca do Estado no mercado de
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seguranga, durabilidade e desempenho. Ill - harmonizacdo dos interesses dos participantes das
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desenvolvimento econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
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consumidores, quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de
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consumidores; VII - racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos; VIII - estudo constante das
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Reconhecer as vulnerabilidades e desequilibrios nas relagdes de

consumo demonstra a preocupagéo constitucional de protegdo a certos grupos e

manifesta a forca normativa do ordenamento juridico. Nessa perspectiva,

transparece a construgcdo de mecanismos legislativos de efetivagdo de preceitos

constitucionais e infraconstitucionais, com destaque ao Codigo de Defesa do

Consumidor. H&4 uma tendéncia ao reconhecimento de elementos de fato pelo

direito, evoluindo a partir da construgdo de uma interpretagdo pormenorizada aos

aspectos da realidade fatica associada a preocupagcdo em alcangar o objetivo
constitucional de protecéo do consumidor. '**

O Cddigo de Defesa do consumidor elegeu a vulnerabilidade como principio

fundante de tal microssistema, a partir da compreensao, exteriorizada no

século XXI, de que o consumidor é o elo fraco da relagdo, estando em

desequilibrio negocial frente aos fornecedores de produtos e de servigos. A

partir desse aspecto foram insculpidas, por meio da doutrina, diversas

formas de vulnerabilidade, tais como, informacional, técnica, juridica e

fatica. Entretanto, com o avanco das relagdes de consumo, a doutrina e a

jurisprudéncia, passaram a observar que alguns grupos de individuos,

dentre eles, os idosos, necessitavam de uma maior protegdo, uma vez que

possuiam uma vulnerabilidade potencializada, denominada de
hipervulnerabilidade.155

A hipervulnerabilidade se configura da interpretagdo da vulnerabilidade
agravada, abrange determinados grupos de pessoas, como os idosos. Apesar da
hipervulnerabilidade no Brasil ter adotado o critério etario como fundamento, por
meio do Estatuto do ldoso, € preciso analisar caso a caso, significa dizer que, nem
todo idoso sera um hipervulneravel frente as relagdes de consumo. Entretanto,
mesmo o Brasil sendo um pais em franco desenvolvimento, € inquestionavel que
parcela da populacido ainda vive em extrema pobreza, e 0 que pais ainda apresenta
déficit educacional, informacional e instrucional, que afeta também os idosos,

expondo-os ainda mais a danos variados."®

Portanto, hipervulnerabilidade €& produto da soma da vulnerabilidade
intrinseca ao consumidor e da fragilidade que afeta grupos ou pessoas especificas,

' BET VIEGAS, Jodo Ricardo. A Hipervulnerabilidade como critério para a aplicagdo do Codigo de

Defesa do Consumidor. Res Severa Verum Gaudium, v. 4, n. 1, Porto Alegre, p. 73-91, jun.,
2019.

DA CAS, Thiago S. Nascimento. Da vulnerabilidade a hipervulnerabilidade: o idoso frente ao
mercado de consumo. Rev. de Direito, Globalizagdo e Responsabilidade nas Relagdes de
Consumo, Porto Alegre, v. 4, n. 2, p. 19- 32, jul./dez., 2018. p. 20
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é inerente e especial a situagdo pessoal de determinado consumidor.”™ Os quais
sofrem com praticas abusivas nas relagdes de consumo, conforme os artigos 39 a
41"® do CDC, destaca-se o inciso 1V, do artigo 39, devido ao tipo de abusividade,
que adentra “o plano das garantias principiolégicas componentes fundamentais do

arcabouco protecionista que o Codigo de Defesa do Consumidor prevé”. 199

" BET VIEGAS, Jodo Ricardo. A Hipervulnerabilidade como critério para a aplicacdo do Cédigo de

Defesa do Consumidor. Res Severa Verum Gaudium, v. 4, n. 1, Porto Alegre, p. 73-91, jun.,
2019. p. 83
Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas abusivas: | -
condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro produto ou servigo,
bem como, sem justa causa, a limites quantitativos; Il - recusar atendimento as demandas dos
consumidores, na exata medida de suas disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade
com os usos e costumes; Il - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagédo prévia, qualquer
produto, ou fornecer qualquer servico; IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignoradncia do
consumidor, tendo em vista sua idade, saide, conhecimento ou condigao social, para
impingir-lhe seus produtos ou servigos; V - exigir do consumidor vantagem manifestamente
excessiva; VI - executar servigos sem a prévia elaboragdo de orgamento e autorizagdo expressa
do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes; VIl - repassar
informagéo depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor no exercicio de seus direitos;
VIl - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo com as normas
expedidas pelos 6rgaos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo existirem, pela
Associacao Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional
de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial (Conmetro); IX - recusar a venda de bens ou a
prestacédo de servigos, diretamente a quem se disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento,
ressalvados os casos de intermediacéo regulados em leis especiais; X - elevar sem justa causa o
preco de produtos ou servigos. Xl - Dispositivo incluido pela MPV n° 1.890-67, de 22.10.1999,
transformado em inciso Xlll, quando da convers&o na Lei n°® 9.870, de 23.11.1999. XII - deixar de
estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a fixagdo de seu termo inicial a
seu exclusivo critério. XIll - aplicar féormula ou indice de reajuste diverso do legal ou
contratualmente estabelecido. XIV - permitir o ingresso em estabelecimentos comerciais ou de
servigcos de um numero maior de consumidores que o fixado pela autoridade administrativa como
maximo. Paragrafo unico. Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipotese prevista no inciso lll, equiparam-se as amostras gratis, inexistindo
obrigagao de pagamento.
Art. 40. O fornecedor de servico sera obrigado a entregar ao consumidor orgamento prévio
discriminando o valor da mao-de-obra, dos materiais e equipamentos a serem empregados, as
condicdes de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos servigos. § 1° Salvo
estipulagdo em contrario, o valor orgado tera validade pelo prazo de dez dias, contado de seu
recebimento pelo consumidor. § 2° Uma vez aprovado pelo consumidor, 0 orgamento obriga os
contraentes e somente pode ser alterado mediante livre negociacédo das partes. § 3° O consumidor
nao responde por quaisquer 6nus ou acréscimos decorrentes da contratagdo de servigos de
terceiros nao previstos no orgamento prévio.

Art. 41. No caso de fornecimento de produtos ou de servigos sujeitos ao regime de controle ou de

tabelamento de precgos, os fornecedores deveréo respeitar os limites oficiais sob pena de n&o o

fazendo, responderem pela restituicio da quantia recebida em excesso, monetariamente

atualizada, podendo o consumidor exigir a sua escolha, o desfazimento do negdcio, sem prejuizo
de outras sangdes cabiveis. BRASIL. Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Cédigo de Defesa
do Consumidor. Diario Oficial da Unido. Brasilia, 1990. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/

ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 6 nov. 2020.
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O artigo 39, do CDC veta ao fornecedor “a possibilidade de formalizar um
contrato de consumo valido prevalecendo-se do desconhecimento ou de um
condicionamento desfavoravel que o consumidor possa apresentar”.'® Resguarda o
legislador, justamente, o que a doutrina denomina de hipervulneravel, aqueles
considerados frageis e por isso mesmo alvos de fornecedores e prestadores de
servigos que buscam se aproveitar desta condi¢c&o, para obter vantagens na relagéo
de consumo.™®’

Para que a tradugéo de igualdade seja refletida, bem como a dignidade da
pessoa humana seja respeitada, € necessario que a hipervulnerabilidade do
consumidor idoso seja reconhecida e levada a pratica pelos fornecedores
de produtos e servigos. E para que isso aconteca, a ideia de cuidado faz-se
presente. A visdo do cuidado é presente no direito do consumidor, em
especial em relagdo aos hipervulneraveis idosos, pois é necessario que os
fornecedores tenham o necessario apreco e responsabilidade com o que

esta sendo criado e a diligéncia primorosa p%rza que possam visualizar para
quem esta sendo criado, no caso, os idosos.

Os idosos no século XXI| foram percebidos pelos fornecedores como
potenciais consumidores, essa percepg¢ao baseada no lucro com esse segmento, fez
com que os idosos fossem incluidos no consumo massificado. A publicidade teve um
papel central nesse contexto, ao focar em produtos e servicos que enaltecem a
“‘juvenilidade”, “a vida ativa”, “a melhor idade”, dentre outros que prometem reduzir
as marcas do tempo, conquistando deste modo os idosos para o mercado de
consumo.'®®

Uma vez inserido o idoso no mercado de consumo, no Brasil, ha a
necessidade do respeito as garantias insculpidas na Constituicdo Federal,

Cdédigo de Defesa do Consumidor e Estatuto do Idoso. Esse respeito deve-
se ao fato de que as pessoas nao perdem os seus direitos a medida que
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Acesso em: 18 out. 2020. p. 6
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envelhecem, pois a velhice € um ciclo inevitavel, que todos passarao,
devendo ser rejeitado o rétulo, insculpido pela sociedade, de que se mta do
momento da vida em que o individuo perde a sua condigdo humana.

O CDC ¢ a legislagao que procura atenuar o desequilibrio entre os polos
do mercado de consumo, nesse sentido, expressa limites ao poder dos fornecedores
e concede garantias fundamentais aos consumidores. Em se tratando de
vulnerabilidade acentuada, caso dos hipervulneraveis, ao inviabilizar a formacéo de
um contrato de consumo justo, quando o fornecedor encontra no consumidor uma
auséncia de discernimento e falta de capacidade de analisar com exatiddo o produto
ou servico que esta adquirindo, que o consumidor encontra amparo contra as
praticas abusivas do fornecedor no CDC."®

O cuidado emerge como dever juridico sob o escopo de que tanto a
Constituicdo Federal de 1988, como o Cddigo de Defesa do Consumidor,
elegem a defesa do consumidor como principio a ser observado,
merecendo ampla concretizagao, razdo pela qual as relagdes de consumo
clamam pelo cuidado, tendo em vista que o consumidor deposita um

confianga no produto ou servigo que sera ofere%igio € espera que essa
confianga seja correspondida de modo satisfatério.

O dever de cuidado dispensado ao hipervulneravel idoso vinculam as
partes, fornecedor e consumidor, estabelecendo em prol deste ultimo, portanto
impondo ao fornecedor uma conduta diligente, no se refere a boa-fé e a dignidade
da pessoa humana. Na pratica o que se presencia nas relagbes de consumo, € a
‘inobservancia cada vez maior da hipervulnerabilidade do consumidor idoso,
restando o dever cuidado amplamente ao largo das relagdes firmadas, o que se
traduz em abusos frente a tal grupo”.'® A incidéncia dos abusos é constada
principalmente em relagao aos planos de saude e créditos pessoais:
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Dentro das abusividades, a exclusdo do hipervulneravel idoso do plano de
saude, pelo uso exacerbado do servigo, bem como a omissédo do envio de
boletos ou o envio dos mesmos com valor equivocado, para que o idoso
ndo efetue o pagamento ou, se efetuado, com valor erréneo, gerando, de
forma propositada, por parte do fornecedor de servico, a inadimpléncia do
consumidor e, consequentemente, a rescisdo do contratual. Outro aspecto
que merece atencdo € o reajuste dos planos em patamares que superam
aqueles delimitados por lei e pela jurisprudéncia.'®®

Quanto & oferta de crédito aos hipervulneraveis'®®, evidencia-se a falta do
dever de cuidado por parte dos fornecedores, sem as adverténcias necessarias do
risco do comprometimento da renda, permitindo que contratos de adesao, gerem

casos de superendividamento. "°

O Cddigo de Defesa do Consumidor em consonancia com o estabelecido
no seu artigo 4° objetiva atender as necessidades dos consumidores, respeitando
sua dignidade, saude e seguranga, protegendo seus interesses econdmicos,
melhoria da qualidade de vida, garantindo a transparéncia e harmonia nas relagbes
de consumo. Contudo, devido as constantes transformagdes do mercado
consumidor € imperioso que a legislagdo acompanhe e evolua para continuar
assegurando os direitos dos consumidores."”"

[..] em tempos de globalizagdo, os consumidores da sociedade pos-
moderna, voluvel, individualista, e, portanto, imediatista, na busca
incessante pela satisfagdo pessoal e do prazer emocional, acabam sujeitos
a seducgao do consumismo, que mediante o consumo imoderado e bens e
servicos aliado a ma gestéo financeira, passam a integrar a classe dos
superendividados. N&o basta a igualdade formal para que todos sejam

iguais na sociedade. A vulnerabilidade esta no fato de alguns serem os mais
fortes, ou deterem posi¢des juridicas mais relevantes, ou ainda, deterem

' DA CAS, Thiago S. Nascimento. Da vulnerabilidade a hipervulnerabilidade: o idoso frente ao

mercado de consumo. Rev. de Direito, Globalizagdo e Responsabilidade nas Relagdes de
Consumo, Porto Alegre, v. 4, n. 2, p. 19- 32, jul./dez., 2018. p. 29
199 “A termos de ilustragdo, hoje se vé a hipervulnerabilidade do consumidor idoso no oferecimento do

crédito consignado com descontos diretamente na aposentadoria”. LIMA, Bruna Giacomini;
FERREIRA, Vitor Hugo do Amaral. Tempos de consumo e vulnerabilidade potencializada: a
necessaria (re)leitura dos direitos fundamentais diante da Protecdo do consumidor idoso
superendividado. In: XXII SEMINARIO DE DEMANDAS SOCIAIS E POLITICAS PUBLICAS NA
SOCIEDADE CONTEMPORANEA E VIIl MOSTRA DE TRABALHOS JURIDICOS CIENTIFICOS.
Anais... Universidade de Santa Cruz do Sul — UNISC, Santa Cruz do Sul, RS, 2015. p. 9
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informagdes profissionais acerca de um produto ou 17szervigo, em
contrapartida a ignorancia, e desconhecimento da outra parte.

O carater protetivo do direito das relacbes de consumo tem como escopo
atender a igualdade na sua acepg¢do material, significa garantir o principio da
isonomia. “Presume-se que os consumidores estdo em posicdo de fragilidade
(desigualdade) frente aos fornecedores de produtos e servigos. A vulnerabilidade da
pessoa natural enquanto consumidor é reconhecida por presuncéo absoluta”.'” As
pessoas juridicas nao fazem jus a presungao de vulnerabilidade, € preciso que
demonstrem no caso concreto sua fragilidade, para a caracterizagdo da
vulnerabilidade e incidéncia das normas do direito do consumidor. '™

A vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo é um dos motivos
que exige a preméncia de sua protegéo, exercida, sobretudo, por meio da
intervencgao estatal, com a efetivagdo do Codigo de Defesa do Consumidor
em conjunto a Constituicdo Federal e leis esparsas, nas relagdes de
consumo. Tratando de uma norma valida, existente, e, portanto, eficaz, no
CDC o direito a informacao é um reflexo ou consequéncia do principio da
transparéncia e encontra-se umbilicalmente ligado ao principio da
vulnerabilidade. Com efeito, o consumidor ndo tem conhecimento algum

sobre o produto ou servigo de que necessita; visto que o detentor degge
conhecimento é o fornecedor, que tem o dominio do processo produtivo.

A vulnerabilidade dos consumidores € fundamento da protecao atribuida
pelo ordenamento juridico, sendo importante compreender as circunstancias que
geram suas fragilidades, porque a vulnerabilidade é diferente entre os
consumidores. O reconhecimento dos diferentes niveis de vulnerabilidade, com o

tratamento juridico adequado aos consumidores mais frageis, hipervulneraveis é

"2 LIMA, Bruna Giacomini; FERREIRA, Vitor Hugo do Amaral. Tempos de consumo e vulnerabilidade

potencializada: a necessaria (re)leitura dos direitos fundamentais diante da Protecdo do
consumidor idoso superendividado. In: XXIl SEMINARIO DE DEMANDAS SOCIAIS E POLITICAS
PUBLICAS NA SOCIEDADE CONTEMPORANEA E VIII MOSTRA DE TRABALHOS JURIDICOS
CIENTIFICOS. Anais... Universidade de Santa Cruz do Sul — UNISC, Santa Cruz do Sul, RS,
2015.p. 6

MEIRE, Rodrigo Rocha; ALVES, Fabricio Germano. Protecéo juridica especial dos consumidores
hipervulneraveis. Revista Juris Rationis, Ano 8, n.2, p. 29-40, abr./set. 2015. p. 31
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tema pulsante no meio juridico, demonstrando a evolugéo do direito nas relagbes de

consumo.'’®

Em uma sociedade em que o novo € supervalorizado e o antigo obsoleto,
o idoso se vé relegado no que se refere ao acesso de bens e servigos fundamentais,
assisténcia de saude, por exemplo, tornando-se vitima facil do superendividamento.
“A previsdo constitucional da tutela do idoso, e mesmo sua regulamentagédo pelo
Estatuto do ldoso, ainda demandam eficacia adequada para a viabilizacdo de uma

protecao real e concreta”.'’’

A tutela eficaz dos consumidores hipervulneraveis depende da
observancia das diferentes espécies normativas no ordenamento juridico, dentre
elas as normas constitucionais, tratados internacionais de Direitos Humanos dos

quais o pais é signatario e normas infraconstitucionais com suas regulamentagoes.

As criangas também s&o reconhecidas em sua vulnerabilidade agravada,
contando com disposi¢gdes normativas protetivas tanto no CDC, como no Estatuto da
Crianga e do Adolescente (ECA). Por sua vez “o idoso tem sua fragilidade mais
acentuada quando se trata de servigos privados de saude, que em virtude da alta
sinistralidade impdem reajustes abusivos”. Para assegurar ao idoso seus direitos
foram elaboradas disposicdes normativas para impedir tais praticas abusivas, “a
exemplo do artigo 15, § 3° do Estatuto do ldoso, que tem sido considerado pela
jurisprudéncia patria para limitar o reajuste por mudanga de faixa etaria até os 59

anos do consumidor”.'”®

A vulnerabilidade agravada, hipervulnerabilidade se estende a pessoas
com deficiéncia, variando de acordo com o tipo de deficiéncia que apresentam.
Mobilidade reduzida, a fragilidade tem relagdo como a acessibilidade a lojas e
estabelecimentos comerciais que ndo possuem adaptagdes para o transito de
consumidores cadeirantes. Deficientes visuais, que demandam mecanismos de

leitura em braile para obter acesso a informagdes. Os analfabetos, fragilidade

' MEIRE, Rodrigo Rocha; ALVES, Fabricio Germano. Protec3o juridica especial dos consumidores

hipervulneraveis. Revista Juris Rationis, Ano 8, n.2, p. 29-40, abr./set. 2015. p. 30
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de Direito Civil, v. 1, jul./set., p. 276-280, 2014. p. 278
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informacional mais acentuada, podendo ser facilmente enganados. Enfim, sdo
alguns dos casos que se observam diariamente nas relagbes de consumo, que
denotam a importancia da protecdo constitucional e infraconstitucional aos
hipervulneraveis, em respeito ao principio da dignidade da pessoa humana. 179

Os desafios a manutengao do equilibrio entre cidadaos-consumidores e
fornecedores, centram-se na regulagao do direito ao crédito, assegurar os interesses
dos vulneraveis e hipervulneraveis; eliminar os obstaculos a eficacia social
normativa por meio do didlogo entre fontes'®, procurando implementar as normas ja
positivas, atendendo a vontade do legislador constituinte de protegdo ao consumidor
e vigilancia a integridade da dignidade humana, por meio de politicas publicas.

2.3 POLITICAS PUBLICAS DE DEFESA DO CONSUMIDOR E SEUS DESAFIOS

O ser humano na p6s-modernidade se vé influenciado pelo consumismo e
a Jglobalizagdo, vive numa busca constante para atender suas proprias
necessidades, “0 mundo econdmico e capitalista aliena o homem e o faz pensar que

somente consumindo atingira a satisfagdo pessoal”.'®"

E importante refletir sobre politicas publicas direcionadas a educacéo
para 0 consumo, principalmente para criancas e os adolescentes, procurando
modificar a consciéncia consumista que impera na sociedade atual. Despertando
nos futuros consumidores uma consciéncia critica, que auxilie a distinguir entre

necessidade e desejo, assumindo responsabilidade social e coletiva, pois as agdes
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consumidor idoso superendividado. In: XXIl SEMINARIO DE DEMANDAS SOCIAIS E POLITICAS
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presentes impactardo o futuro, e o consumo consciente € essencial para a

efetivacdo de direitos fundamentais de todos os cidadaos.'®
A globalizacado afeta o direito do consumidor de diversas maneiras. Em
primeiro lugar, ela reforga e é estimulada por um poderoso movimento de
reestruturagdo produtiva que se verifica no capitalismo moderno, gerando
impacto direto na sociedade de consumo. O desafio maior constitui-se em
ndo aceitar a ideia de globalizagdo como um processo homogéneo e
imposto por uma légica histérica necessaria, mas antes como um novo

momento do capitalismo moderno, que oferece novas perspectivas para
arranjos institucionais alternativos. 183

Surge a necessidade que os juristas brasileiros reforcem os instrumentos
legais a defesa do consumidor, para protegé-los de velhas e novas ameacas, diante
dos novos problemas que acometem a sociedade de consumo, e demandam

solucdes inovadoras.'®

O sistema juridico se prop6s a rearranjos normativos para alinhar-se a
uma nova ordem social que abrange fatores politicos, econémicos e sociais. Com
razao, a relagdo estabelecida entre pés-modernidade e matriz juridica interpretada
como “era da desordem”, principalmente devido a dissolugao de limites complexos e
“‘estanques entre Direito Publico e Direito Privado, resultou na aproximag¢ao dos

dominios juridicos”."®

Rompendo com o modelo antigo a Constituigdo Federal de 1988 volta-se
para garantia dos direitos fundamentais, resgatando as promessas do Estado do
bem-estar Social. As politicas publicas entram em cena e visam o equilibrio social,
para sanar lacunas das omissdes governamentais, através da manutencdo ou

alteragdo da realidade dos setores da vida social.'®

'82 DIEHL, Rodrigo Cristiano; ALMEIDA, Alcione. Globalizagdo e relagdes de consumo: as faces de
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O almejado equilibrio social demanda ag¢des governamentais que devem
alcangar o bem-estar social em consonancia com o interesse publico. Os
diversos atores que fazem parte dessa relagcdo (grupos econdémicos,
politicos, classes sociais e sociedade civil) tentam compatibilizar os
objetivos politicos na busca da solugdo de problemas sociais, sempre
utilizando o meio mais eficaz possivel. Nessa esfera de solugdes de
problemas, identificam-se duas dimensdes. A primeira dimensdo é a
técnica, que procura estabelecer uma relacdo perfeita entre objetivos a
serem alcangados e instrumentos utilizados, pois alguns instrumentos sdo
mais adequados que outros para resolver as celeumas sociais. A segunda é
a dimens3o politica, pois se trata de um problema politico."®

As duas dimensdes demandam conhecimento para realizar escolhas,
cabe ao agente politico atender os anseios sociais. O Estado deve conhecer as
questdes sociais, para agir por meio dos seus atores, definindo o caminho mais
adequado em conformidade com os recursos disponiveis. “Os problemas publicos
precisam encontrar o equilibrio entre o que é tecnicamente eficiente e também o que

é politicamente viavel”.®

Politicas publicas sdo programas de agao governamental, que procuram
compatibilizar os recursos disponiveis do Estado para efetivar os objetivos
socialmente importantes, que sdo do ambito do direito publico. E preciso uma
analise juridica sobre a questado, em razdo de ser por meio do direito que se define
um quadro institucional publico, que por sua vez permite a implementacdo de
determinada politica publica. Ha uma ligagéo entre governo e administracdo publica,
cedendo uma expressdo formal e vinculativa, através de atos normativos para

materializacdo da politica.'®

Em relacido aos atores privados, eles atuam na estruturagdo do espaco de
uma politica publica, sem envolver o controle governamental diretamente, podendo

ser indiretamente afetados com os resultados de politicas publicas, sdo exemplos,

'®7 OLIVINDO, Bruna S. de; SANTANNA, Héctor Valverde. Politica nacional de relagdes de consumo:
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n. 8, p.61543-61560, aug., 2020. p. 61546

OLIVINDO, Bruna S. de; SANTANNA, Héctor Valverde. Politica nacional de relagbes de consumo:
referencial para a concretizagao da protecdo do consumidor. Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 6,
n. 8, p.61543-61560, aug., 2020. p. 61546

OLIVINDO, Bruna S. de; SANTANNA, Héctor Valverde. Politica nacional de relagbes de consumo:
referencial para a concretizagao da protecdo do consumidor. Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 6,
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centros de pesquisas, grupos de interesses, associagdes e os proprios destinatarios

finais."®°

Os atores tém papel fundamental nos ciclos das politicas publicas, pois &
por meio deles e 0 modo como se organizam que a tomada de deciséo é
feita. Ressalte-se que o processo decisério pode sofrer alteragdes, dando
visibilidade suficiente aos seus anseios ou da classe que representa,
transformando em um problema politico, que fara parte de uma agenda
publica e, posteriormente, passar para a fase de formulagdo e
implementacdo, chegando finalmente na fase de monitoramento e avaliagao
das politicas publicas.™’

Cumpre frisar que no atual contexto, as relagcbes de consumo sao
estimuladas pelo predominio de atividades econdmicas nacionais e internacionais. O
fendmeno da globalizagdo e mundializagdo transformaram padrbes de cultura e
consumo. Tem-se o globalismo localizado, no qual as praticas sdo executadas no
ambito de relagdes privadas, “seus reflexos suplantam liames individuais e afetam
interesses institucionais na sociedade liquida”."® Analise que remete a protegdo do
consumidor, iniciativa adotada por todos os paises, para “promover os interesses
dos consumidores no cenario econdmico e no mercado de consumo”.'®® No Brasil, a
referida politica publica passou por trés avangos rumo a efetivagdo dos direitos do
consumidor:

O primeiro avancgo foi a adog¢éo de estrutura legislativa adequada por meio
do Cddigo de Defesa do Consumidor e outras legislagbes esparsas. O
segundo avango foi o estabelecimento de érgédos estatais especificamente
responsaveis por assuntos ligados ao consumidor. O terceiro aspecto
inovador foi o surgimento de organismos n&o governamentais que
promovem os interesses dos consumidores. As relagcbes de consumo
também podem fomentar o desenvolvimento econdmico, pois uma
economia bem-sucedida depende de um mercado de consumo fortalecido,
no qual consumidores e fornecedores dispdem de prerrogativas para

exercer seus direitos em harmonia e de participar de uma relacao
equilibrada.

Essa relagcdo equilibrada passa por direito fundamental do consumidor
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que € o de ser ouvido em suas necessidades. Reside ai a importancia da efetivagao
dos direitos dos consumidores, que depende de canais de comunicagdo que
venham ao encontro de facilitar seu acesso aos direitos assegurados pela politica
nacional das relagdes de consumo, a qual reconhece o consumidor como elemento

fundamental no mercado econdmico, em conformidade com o ja citado, artigo 170,

inciso V, da Constituicdo Federal de 1988.%

E notavel, pois, que a sociedade de consumo pés-moderna esteja marcada
por situacdes de inseguranga e diferengas juridicas, as quais penetram
profundamente no ambito de relagcbes eminentemente consumeristas,
clamando por mecanismos tutelares com forga imperativa para regular os
assuntos sensiveis ao interesse publico, ainda que travados no ambito de
relagdes interprivadas. Esse é o contexto que fomentou a necessidade de
criagdo de um sistema de protegdo ao consumidor, numa concretizagdo da
tutela das diferengas que marcam categorias juridicas facilmente aviltadas
pela logica mercadolégica de consumo e produco.'®®

A caracterizagdo de uma ordem de consumo mundial foi intensificada pelo
ingresso de atores internacionais e regulagdes juridicas autbnomas alavancando a
dicotomia existente entre as duas categorias que fazem parte da Iégica de consumo,
constituida por agentes monopolizadores do processo de produgédo e consumidores.
A dicotomia consiste em identificar o predominio dos interesses de quem detém o
controle do poder econdmico e da cadeia produtiva “em contraponto a fragilidade e a

subserviéncia daqueles que necessitam consumir e, na maioria das vezes, estdo em

condigdes econdmicas e técnicas inferiores”.'%

Diante da constatagado de diferengas substanciais entre os entes da relagao
de consumo, a concretizagdo do principio da dignidade humana e da
igualdade se mostrou possivel mediante a corregdo das assimetrias
provocadas pela nova ordem econdémica. Por isso, a idealizagdo de um
microssistema de protegcdo das relagdes de consumo — implementada pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor, representa o escopo de solidariedade
social e igualdade juridica substancial em contraponto a inferioridade em
que se encontra o consumidor frente ao fornecedor na relagdo de consumo;
em outras palavras, em contrapartida a vulnerabilidade do consumidor.®’

% VERBICARO, Dennis. A politica nacional das relacdes de consumo como modelo de democracia

deliberativa. Revista Juridica da Presidéncia, Brasilia, v. 19, n. 119, p. 534-559, out. 2017/Jan.,
2018.

' ROSA, Luiz Carlos Goiabeira; BERNARDES, Luana Ferreira; FELIX, Vinicius César. O idoso
como consumidor hipervulneravel na sociedade de consumo pés-moderna. Revista Juridica da
Presidéncia, Brasilia, v. 18, n. 116, out., 2016./Jan., 2017. p. 545

% ROSA, Luiz Carlos Goiabeira; BERNARDES, Luana Ferreira; FELIX, Vinicius César. O idoso
como consumidor hipervulneravel na sociedade de consumo pés-moderna. Revista Juridica da
Presidéncia, Brasilia, v. 18, n. 116, out., 2016./Jan., 2017. p. 545

" ROSA, Luiz Carlos Goiabeira; BERNARDES, Luana Ferreira; FELIX, Vinicius César. O idoso
como consumidor hipervulneravel na sociedade de consumo pés-moderna. Revista Juridica da
Presidéncia, Brasilia, v. 18, n. 116, out., 2016./Jan., 2017. p. 545



66

Os consumidores quando se sentem lesados em seus direitos buscam
junto ao Poder Judiciario resolver seus conflitos, os quais poderiam ser solucionados
no ambito administrativo dos fornecedores de produtos e servigos. Os consumidores
sofrem com um acumulo de ofertas, por vezes enganosas, e ao precisarem buscar
seus direitos, se veem fragilizados, frente aos obstaculos de um polo passivo, devido
a auséncia ou impossibilidade de “identificar os responsaveis pelo fornecimento dos
produtos ou servigos oferecidos e contratados; e que contratam por adesao, por
meio telefbnico ou internet’, resultando em dificuldade de provar o que

contrataram.'®®

E inegavel a evolugdo na tutela do consumidor, que conta com uma
legislacdo pormenorizada, reconhecida como um dos melhores sistemas de
protecdo ao consumidor no mundo, todavia ainda existe um trajeto a ser percorrido
para combater as praticas de fornecedores que persistem em contar com a
ignorancia e a falta de tempo dos consumidores na busca pelos seus direitos.
Portanto, cabe reconhecer que:

O ideal da dignidade da pessoa humana, um dos fundamentos do Estado
Democratico de Direito, vai além de um tratamento digno nas esferas da
saude, moradia, e o respeito a integridade fisica do cidaddo. Tal dignidade
esta inserida no @mago do exercicio da cidadania, onde uma natural e
histérica evolugdo nos trouxe a usufruir um status ativo nos direitos
fundamentais, participando efetivamente da constru¢do de uma sociedade
mais justa e fraternal.'®

No que se refere a globalizagao, ficou evidenciado que é o ponto crucial
da internacionalizacdo do capitalismo neoliberal, responsavel por impor uma forma
de relacdo econdmica que enaltece a “competitividade, o consumo, a informacgao, a

desterritorializacdo e as comunicacdes transfronteiras”.?%

Outro ponto relacionado aos direitos do consumidor frente a crescente

integragcdo econdmica envolve ‘o homem enquanto ator social ter que agir

% GERAIGE NETO, Zaiden; COSTA, Kerton Nascimento. A Eficacia do Coédigo de Defesa do
Consumidor em Face do Tratamento Diferenciado aos Consumidores na Fase Pdés-Venda, por
Parte dos Servigos de Atendimento ao Consumidor. Sequéncia, Florianépolis, n. 71, p. 221-238,
dez. 2015. p. 236

% GERAIGE NETO, Zaiden; COSTA, Kerton Nascimento. A Eficacia do Coédigo de Defesa do
Consumidor em Face do Tratamento Diferenciado aos Consumidores na Fase Pdés-Venda, por
Parte dos Servigos de Atendimento ao Consumidor. Sequéncia, Florianépolis, n. 71, p. 221-238,
dez. 2015. p. 236

2% MNEMOSYNE, Tenessy; CAVALCANTE, Mauricio; MATOS, Marcelo, et al. Globalizagio e
sociedade da informagao: perspectivas ético-politicas. BAHIA: REDPECT, 2005. p. 4
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localmente, criando espacos de inser¢cao social, para evitar que sua identidade,
individual ou social, seja massacrada pelos ditames do global”.?®" Demonstrando a
importancia de fortalecer os niveis comunitarios, enquanto meio capaz de apoiar o
individuo naquilo que o diferencia e o personaliza, afastando-o das tendéncias

padronizantes.?%

Por fim, a consolidagdo dos instrumentos juridicos destinado a
regulamentacdo da figura juridica do consumidor configura-se no amago de uma
sociedade pos-moderna, com arranjo de fatores como o pluralismo juridico,
globalizagéo e o alto nivel de informacéo, caracteristicas antagbnicas juridicamente,

quando se trata de conflitos entre fornecedor e consumidor.?®

Ndo sO, a premissa base de reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor nas relagées de consumo, expressa seguranga necessaria e essencial
ao sistema protetivo de consumo brasileiro, denominado Codigo de Defesa do
Consumidor. Como também se destaca a parceria publico/comunitaria para
resolu¢des de conflitos extrajudiciais, como forma de minimizar a disparidade entre
fornecedor e consumidor, quando ocorrem as celeumas nas relagdes de consumo, o

que sera analisado no terceiro capitulo deste estudo.

" RODRIGUES, Ana Maria da Silva; OLIVEIRA, Cristina M. V. Camilo de; FREITAS, Maria Cristina
Vieira de. Globalizagao, cultura e sociedade da informagao. Perspect. Cienc. Inf., Belo Horizonte,
v.6,n. 1, p. 97 - 105, jan./jun., 2001. p. 103
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v.6,n. 1, p. 97 - 105, jan./jun., 2001.

%3 ROSA, Luiz Carlos Goiabeira; BERNARDES, Luana Ferreira; FELIX, Vinicius César. O idoso
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CAPITULO 3

RESOLUGAO DE CONFLITOS EXTRAJUDICIAIS NA PARCERIA
PUBLICO/COMUNITARIA NA MEDIAGAO

A protecdo do consumidor n&do se limita mais ao local, regional ou
nacional, as relagdes de consumo ultrapassaram o territério, essa abertura dos
mercados e a crescente integragdo econdmica, a regionalizagdo do comércio, o
crescimento das telecomunicagbdes, da conexdo em rede de computadores, do
comércio eletrénico, sdo fatores que contribuiram para que o consumo extrapolasse

as fronteiras nacionais. >*

Além dos produtos estrangeiros no ambiente virtual, eles também ja
podem ser adquiridos nos supermercados, assim como servigos via fornecedores
com sede no exterior no telemarketing, por meio da televiséo, radio, Internet, enfim
0s meios de comunicacao através da publicidade massificada que invade a vida dos
cidadaos. Os consumidores podem adquirir produtos nacionais e internacionais sem

se deslocar para outras regides ou paises.?®

Esse fenbmeno reforga que o debate sobre a prote¢do do consumidor &
essencial, tendo em vista os mercados globalizados, trata-se de harmonizar os

interesses do mercado aos direitos humanos em tempos pods-modernos, de

individualismo e integracdo econdmica cada vez mais desenvolvida.?*

Vivemos em uma cultura pré-moldada, que forca a paixdo por consumir
(relagbes, informacgao inutil, ndo formativa, viagens de turismo acidental,
coisas supérfluas, etc.) e que nos condiciona a seguir a rota da ansiedade,
que terminara fatalmente em melancolia e indiferenca. E uma cultura que
personifica 0s objetos e coisifica as pessoas. Vivemos em uma cultura
globalizada, onde todos consumimos e falamos os mesmos topicos e
lugares comuns, e que globaliza também a trivializagdo dos sentidos (como
significado e como sensibilidade [...].%%

2% MARQUES, Claudia Lima. A protegio do consumidor: aspectos de direito privado regional e

geral. Washington/Rio de Janeiro: Curso de Direito Internacional, CJI/OEA, 2001.
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27 WARAT, Luiz Alberto. Surfando na pororoca: o oficio do mediador. Florianépolis: Fundag&o
Boieteux, 2004. V.3. p. 46
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Com a supressédo das fronteiras e a realizagdo do mercado unico, 0s
conflitos nas relagbes de consumo demandam cada vez mais efetivar agbes e
procedimentos direcionados a protecdo dos consumidores. Dai a importancia de um
corpo legislativo que materialize a protegdo dos consumidores,® assim objetiva-se
nesse capitulo avaliar iniciativas direcionadas a defesa do consumidor que envolve

parceria publico/comunitaria na mediacao.
3.1 RESOLUGAO DE CONFLITOS EXTRAJUDICIAIS

E imprescindivel que os cidaddos-consumidores tenham a possibilidade
de ter acesso a Justica, como “fato natural e inerente a condicdo da prépria pessoa
humana, como parte indispensavel do complexo de direitos e deveres que
caracteriza o viver em sociedade”.?”® Esta é a Unica maneira de se estabelecer o
acesso a ordem juridica justa. Quando o objetivo consiste em equilibrar as
dificuldades do acesso a Justiga, € necessario ter em vista que uma grande parcela
da populacgdo esta excluida da protegao juridica, devido a situagdo em que vive, ou

seja, diferenca na distribuicdo da renda, vivendo & margem da sociedade.?™

[...] muitas vezes, diante da pequenez do bem juridico violado, quase
sempre o ofendido acaba renunciando ao préprio direito, por saber que a
morosidade do Judiciario lhe trara mais prejuizo do que beneficio. Em geral,
é a camada menos favorecida da populagdo quem sofre com as
consequéncias mais desastrosas da dificuldade do acesso a Justiga. A falta
de acesso ao Judiciario constitui, ainda hoje, um dos problemas que mais
afligem a sociedade brasileira. "’

O desenvolvimento do Brasil e o consequente aumento do nivel
educacional, resultado do acesso a informag¢do, a sociedade em geral passou a
reivindicar seus direitos, ocorrendo uma demanda maior por solugdo de conflitos.
Mediante esse fato, o Estado ndo tem mais condi¢gbes de solucionar por completo o

aumento das controvérsias, ja que nem tudo cabe apenas a seara do direito. Surge

28 GAIO JUNIOR, Antdnio Pereira. Protecao internacional do consumidor. Revista de Direito do

Consumidor, v. 107, set./out., 2016. p. 4

BARBOSA, Ariana P. de Azevédo; SILVA, Cristiano Alves da. Os métodos consensuais de
solugdo de conflitos no ambito do Novo Coédigo de Processo Civil Brasileiro Lei n°
13.105/15. Tribunal de Justi¢a do Distrito Federal e dos Territérios — TJDFT, 2015. p. 3
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deste modo, a necessidade de novos mecanismos que possam atender as

diferentes caracteristicas de cada conflito.?"?

Apesar de o Estado ter o dever de tutelar os direitos dos cidad&os, n&o
possui a estrutura para sanar todas as necessidades que ocorrem, com a
globalizagdo e urbanizagdo desenfreada. Mesmo o0 acesso a justica assegurado
como direito fundamental; interpretado como a possibilidade de todos, independente
de situagdo econdmica, terem esse direito, os limites para sua efetivacédo €& tema
constante de pesquisas e estudos, que tratam sobre a judicializagdo dos conflitos o
sistema de resolugao e defesa dos direitos protegidos.?"

Para este fim, os métodos alternativos, processos que permitem,
conforme suas peculiaridades, possibilidades para chegar a um consenso sem
necessidade de levar as instancias judiciais. A necessidade se justifica pela
necessidade de evitar o colapso do sistema judicial e solucionar as controvérsias

antes da fase judicial. >

“Extrajudicial, considerando a origem do prefixo latino extra, representa
aquilo que esta em posicédo exterior ao Judiciario”. Com o advento do Cddigo de
Processo Civil de 2015 e a Lei de Mediacdo, evidenciam-se os institutos de
mediacao e/ou conciliagao, acrescente-se também a Resolugao n°® 125/2010 do CNJ
que prevé o emprego da conciliagdo e mediacdo como politicas judiciarias.

Importante destacar que os institutos em relagdo ao Judiciario ndo sao excludentes,

podem ocorrer dentro ou fora do poder estatal.?®

O sistema juridico brasileiro precisou evoluir, buscar novos mecanismos
juridicos e implementar novas técnicas. Bons exemplos tais como:
Resolugdo n° 125/2010 do Conselho Nacional de Justica, Novo Cdédigo de
Processo Civil (Lei n® 13.105/2015, Lei da Mediagéo (Lei n® 13.140/2015),
refletem uma nova ordem processual, na qual os meios consensuais devem
ser amplamente usados e até obrigatérios na sistematica do processo,

2 PERPETUO, Rafael Silva; MIRANDA, Vanessa D. Mendonga; NABHAN, Francine A. Rodante

Ferrari et al.. Os métodos adequados de solugdo de conflitos: mediagéo e conciliagdo. Rev. Fac.

Direito, Sdo Bernardo do Campo, v. 24, n. 2, 2018. p.6

JIMENEZ, Macarena Paz Gaete. Métodos alternativos de resolugdo de conflito. In: FORUM DE
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alterando a maneira convencional de se chegar a concluséo satisfativa de
uma demanda.?"®

Pode-se dizer que esta aumentando a percepg¢ao, nos ultimos anos, sobre
o processo judicial ndo se configurar como via adequada para a composi¢cao de
todos os conflitos, cabendo ao o Estado criar outros mecanismos que assegurem o
acesso a justica. Conquanto, as estruturas tradicionais de resolugao de conflitos e

“técnicas alternativas de solugao de disputas interindividuais e sociais classificam-

se, em trés grupos: autotutela, autocomposicdo e heterocomposicéo”.?"’

O Poder Judiciario, um dos trés poderes classicos do Estado, vem
assumindo [..] uma fungdo fundamental na efetivagdo do Estado
Democratico de Direito. E o guardido da Constituigdo, cuja finalidade,
basicamente, repousa na preservagcdo dos valores e principios que a
fundamentam - cidadania, dignidade da pessoa humana, valores sociais do
trabalho e da livre iniciativa, além do pluralismo politico [...]. Um dos motivos
da existéncia do Poder Judiciario € a sua fungédo de aplicar o direito com
independéncia, imPondo a sua observancia indistinta e na busca da
pacificagdo social.?'®

Porém, com o interesse social de uma prestacéo jurisdicional efetiva,
associado a crise no judiciario, devido ao excessivo acumulo de processos, a
iniciativa do Conselho Nacional de Justica, ao editar a Resolugdo 125/2010 veio ao
intento da sociedade que anseia por apaziguar os problemas enfrentados. A
resolugdo passa a ser um “marco, pois antes da edicdo da referida resolugao, o
judiciario sempre teve uma proposta jurisdicional com base em decisdes de mérito,

heterocompositivas”.?"

No Brasil, a autocomposigcéo pode ser dividida em trés modalidades, quais
sejam, a negociagéo: quando o acordo é firmado entre as partes, sem que
haja a intervencao de terceiros, mediagdo: quando o acordo é firmado na
presenga de um terceiro imparcial, que ajudara na manutengéo da ordem e
do dialogo, e a conciliagdo: quando existe a presenca de um terceiro
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imparcial, interferindo com fatos e informagdes relevantes sobre o litigio,
buscando a melhor forma de solucionar o impasse.?*°

Na heterocomposicdo ou meio adjudicatorio, a resolugdo do conflito é
transferida a um terceiro imparcial, arbitro ou juiz, o qual estabelece a resposta
definitiva e impositiva em relacdo as partes. Pode ocorrer de duas formas, a
primeira, forma arbitral, as partes escolhnem um terceiro de confianga para decidir a
demanda; na segunda, forma jurisdicional, uma das partes, usando do seu direito de
acao, acessa o Poder Judiciario, com a intengdo de resolver a questao litigiosa, por
meio de decisao proferida por uma autoridade investida de poder coercitivo, Estado-
Juiz. No Brasil, heterocomposicdo e autocomposicdo sao meios considerados
validos, devendo ser empregadas de forma a atenuar os conflitos de interesses. ?*’

Considerando o fato de que se levam em linha de conta os sujeitos
envolvidos e a sistematica operacional do processo utilizado, temos as
seguintes modalidades de heterocomposicdo: jurisdicdo, arbitragem,
mediacdo (de certo modo) e a conciliagdo. [...] a divisdo acima ndo é
consensual na doutrina. Existem autores que consideram a conciliagdo e a

mediagdo como meios autocompositivos e como meios heterocompositivos
a arbitragem e a jurisdigdo. %

A prevaléncia descrita baseia-se no fato de a classificagao levar em conta
0s sujeitos envolvidos na sistematica operacional do processo utilizado. Dito de
outra forma, na autocomposi¢cao apenas os sujeitos originais em conflito é que se
relacionam para soluciona-lo, “conferindo origem a uma sistematica de analise e

solucdo da controvérsia autogerida pelas proprias partes”.??®

No entanto, na heterocomposi¢cdo a intervencao é feita por um agente
exterior aos sujeitos originais na dindmica da resolugao do conflito, transmitindo em
maior ou menor grau para esse agente a diregdo da dindmica. “A mediagdo € o
meétodo que confere menor destaque ao papel do agente exterior, uma vez que este

by

apenas aproxima e instiga as partes a pacificagdo”.?** Razdo pela qual, alguns
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autores entendem que a mediacdo é um instrumento a servico de um método de
solugéo de controvérsias, a servigo da transagao bilateral ou da negociagao coletiva,

por exemplo, e ndo de um método especifico.?®

Mesmo considerando que todos tém o direito que suas demandas sejam
apreciadas pelo Poder Judiciario, sendo correto dizer que o0 acesso a justica néo é
sinbnimo de resolucdo de conflito, ha necessidade de meios mais eficazes que

venham ao encontro dos anseios da sociedade, todavia:

O principio da inafastabilidade do controle jurisdicional deve ser entendido,
a luz dos valores e principios do nosso tempo, como inspirador da regra de
que todos tém o direito a uma tutela efetiva e eficaz. O monopdlio da
atividade jurisdicional é conquista histérica de garantia da imparcialidade,
independéncia para o alcance da seguranga juridica e manutencdo do
Estado de Direito. Hodiernamente, muito se tem falado em crise da justica:
a sobrecarga de processos nos Tribunais, a morosidade do processo em
fases nevrélgicas, a dificil efetividade do direito reconhecido, a
burocratizacdo dos juizes, a complicagdo procedimental. Na verdade, isso
corresponde a propria denegacao da Justica, o que n&do pode ser aceito
passivamente, como se fosse inerente ao exercicio jurisdicional. Mudancas
e aprimoramentos em institutos sdo e serdo sempre possiveis.

Neste sentido, a sociedade e a Justica visam a efetivagdo de métodos
consensuais de solugcao de demandas, por considerar a necessidade de mudancas
razoaveis que estejam ao alcance de todos, para assegurar direitos fundamentais,
como o acesso a Justica.??” Considerando-se assim, a utilizacdo de instrumentos
alternativos como a conciliagdo, a mediagdo e a arbitragem, com os
desdobramentos e particularidades de cada um, como uma resposta aos anseios
sociais quanto as suas demandas de resolugao de conflitos.

En consecuencia, podemos entender que el concepto de mediacion esta
referido a su caracter de instrumento para lograr la resolucion de una
contenda o conflito entre personas, merced a la intervencion de un terceiro
que realiza esa actividad de mediar sobre la base de estabelecer um orden
basada en unos critérios assumidos, o aceptados, por los contendientes.
Asi concebida, la mediacion se convierte en un herramienta al servicio de la
justicia por via de sua aplicacion como instrumento de la seguridade
juridica. Asi mismo, la mediacion se presenta con pferfiles comunes a otras
figuras muy cercanas a ella, tales como la conciliacion y el arbitraje, sibien
existem ciertos rasgos distintivos que la distinguen : su carater consensual —

%% SENA, Adriana Goulart de. Formas de resolugdo de conflitos e acesso a justica. Rev. Trib. Reg.

Trab. 32 Reg., Belo Horizonte, v. 46, n. 76, p.93-114, jul./dez., 2007.

SENA, Adriana Goulart de. Formas de resolugédo de conflitos e acesso a justica. Rev. Trib. Reg.

Trab. 32 Reg., Belo Horizonte, v. 46, n. 76, p.93-114, jul./dez., 2007. p. 101

22 BARBOSA, Ariana P. de Azevédo; SILVA, Cristiano Alves da. Os métodos consensuais de
solugdo de conflitos no ambito do Novo Coédigo de Processo Civil Brasileiro Lei n°
13.105/15. Tribunal de Justi¢a do Distrito Federal e dos Territérios — TJDFT, 2015.

226



74

no dirimente como el arbitraje — y la intervenciéon de un terceiro imparcial, lo
que la diferencia de la concilicion.?®

Trata-se de uma revolugdo na maneira de fazer justica, mudangas
estruturais e funcionais do Judiciario, que vem se adequando a nova realidade
globalizada, “na qual a informatica transforma o conhecimento no instrumento de
satisfagdo das necessidades da sociedade e € ferramenta de trabalho habil para

encurtar o tempo e a distancia”.?*

Fatores que contribuem para uma sociedade altamente competitiva e em
constante mudancgas, almejando da Justica, servico e instrumentos de pacificagéo
social alinhados a mesma dinamica, evoluindo com a mesma constancia, para nao

se perder no tempo e no espaco.

Neste ideario, o Poder Judiciario precisa se adaptar as demandas da
modernidade, € urgente tornar-se mais eficiente, com base no Estado Constitucional
e Democratico de Direito. Para viabilizar uma Reforma Judiciaria embasada no
Caodigo de Processo Civil de 2015, buscando atender as expectativas da sociedade.
O caminho para este fim, atualmente, se direciona aos métodos consensuais de
solucdo de conflitos, por meio de instrumentos de acdo social participativa.?’

[...] as determinagdes constitucionais, além de assegurarem o ingresso ao
Poder Judiciario, aludem ao direito a obtencdo de decisdes justas,
tempestivas e eficazes. Igualmente paradigmatica é a concepg¢éo do direito
de acesso a justica como mais amplo do que o recurso ao Poder Judiciario.
Esse direito envolve uma série de instituicbes estatais € ndo estatais, por

meio de varios mecanismos e organizagbes que podem atuar na busca de
solugdes pacificas de conflitos e no reconhecimento de direitos.?*

Na esfera estatal, a protecdo aos direitos e as garantias fundamentais
supde um Poder Judiciario independente, um Ministério Publico e Defensoria Publica

228 pARDO, Guillermo Orozco. La mediacion em los conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira
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Publico, Ano 12, n. 30, abr./maio, 2017. p. 41
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imune as influéncias das forcas politicas e privadas. “O Poder Judiciario foi erigido a

condigdo de poder de Estado, cabendo-lhe controlar a constitucionalidade de leis e

atos normativos, quer provenientes do Executivo ou do Legislativo”. 23

E responsabilidade do Poder Judiciario, por meio de seus 6rg&os,
assegurar direitos e promover a justi¢ca, solucionando os conflitos, para reduzir as

chances de tornar a sociedade fragil, vulneravel e insegura.

O Ministério Publico criado pela Constituicdo Federal de 1988 é uma
instituicdo publica que n&o encontra similar no direito americano e nem
mesmo nas demais democracias ocidentais. Sua singularidade n&o esta na
area penal, mas em suas amplas possibilidades de atuacdo nas areas civel
e administrativa. A Defensoria Publica, constitucionalizada em 1988, ganhou
maior potencial de atuagcdo com a Emenda Constitucional n° 45. Foi
reconhecida como “essencial a fungao jurisdicional do Estado, incumbindo-
Ihe a orientagdo juridica e a defesa, em todos os graus, dos necessitados”
[...]- Cabe a instituicAo a prestacdo de assisténcia judiciaria integral e
gratuita aos hipossuficientes, tanto em processos penais quanto em civis.?*

N&o é somente ingressar em juizo, mas dar assisténcia integral aos que
precisam, atuando no sentido de fornecer informagdes e educar sobre os direitos e
solucionar os conflitos, garantindo os direitos, seja ajuizando agbes ou

extrajudicialmente. A pratica conciliadora nos Juizados Especiais € evidenciada no

235
5

Caodigo de Processo Civil de 201 , para ser efetivada em todas as lides da Justica

Comum:

Ja no art. 3° §2°, do CPC (Lei n° 13.105/15) estabelece que “O Estado
promovera, sempre que possivel, a solugdo consensual dos conflitos.” Ele
reforga tal entendimento ao determinar, no art. 3°, § 3°, que: “A conciliagao,
a mediacao e outros Métodos de Solugado Consensual de Conflitos deverao
ser estimulados por juizes, advogados, defensores publicos e membros do
Ministério Publico, inclusive no curso do processo judicial.” Para fazer
cumprir esse ideal, o novo CPC incluiu os conciliadores e mediadores
judiciais como auxiliares da Justi¢a, regulando sua forma de atuagdo e os
principios que deverdo observar em suas atribuigbes: independéncia,
imparcialidade, autonomia da vontade, confidencialidade, oralidade,
informalidade e decisao informada. *°
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A judicializagdo de confltos €& uma realidade brasileira,
consequentemente o aumento de processos nos Tribunais é reflexo da falta de
dialogo e do binbmio “ganha-perde”. Todavia, os métodos vém sendo aperfeigoados
para que o acesso a justica seja garantindo tanto pelo Poder Judiciario, como por

meio dos mecanismos consensuais, como a mediacdo e a conciliagdo.?’

by by

A interpretacdo possivel refere-se a aplicagdo do acesso a justica de
forma horizontal, ou seja, ao alcance de todos os individuos, tendo como critério a
igualdade, “o que reflete na necessidade de politicas publicas para disseminar

informacdes e conhecimentos acerca de direitos e deveres de todos”.

Firmam-se deste modo, os métodos adequados de solugado de conflitos
alinhando-se aos anseios da sociedade ao corresponderem as expectativas de
obterem resolugcdo as suas demandas, além da possibilidade de, mesmo sem a
intervencdo de um terceiro, sejam restabelecidos lagos afetivos, reduzindo danos
causados pelo conflito. Dentre os instrumentos evidencia-se a mediagdo nas

relagdes de consumo.
3.2 MEDIAGAO NAS RELACOES DE CONSUMO

A década de 1990, no Brasil, torna-se um marco pelas iniciativas
direcionadas a protegcdo e aos direitos dos consumidores, com advento do Cddigo
de Defesa do Consumidor, como também pelo aumento do interesse pelo instituto
da mediacd0.?° Recentemente, tornaram-se marcos o novo Cédigo de Processo
Civil de 2015, artigos 165 a 175%° e a Lei de Mediacdo de 2015:

13.105/15. Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios — TIDFT, 2015. p. 12
#” BORGES, Alexandre W.; MENEGAZ, Mariana Lima. Mecanismos adequados de solugdo de
conflitos como politica publica para a efetivagdo do acesso a justica. Revista Eletrénica do Curso
de Direito da UFSM, Santa Maria, RS, v. 14, n. 1, 2019.
2% BORGES, Alexandre W.; MENEGAZ, Mariana Lima. Mecanismos adequados de solugdo de
conflitos como politica publica para a efetivagdo do acesso a justica. Revista Eletrénica do Curso
de Direito da UFSM, Santa Maria, RS, v. 14, n. 1, 2019. p. 6
MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito
do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016.
Art. 165. Os tribunais criardo centros judiciarios de solu¢do consensual de conflitos, responsaveis
pela realizacdo de sessdes e audiéncias de conciliagdo e mediagdo e pelo desenvolvimento de
programas destinados a auxiliar, orientar e estimular a autocomposigao.
Art. 166. A conciliagdo e a mediagdo sdo informadas pelos principios da independéncia, da
imparcialidade, da autonomia da vontade, da confidencialidade, da oralidade, da informalidade e
da deciséo informada.
Art. 167. Os conciliadores, os mediadores e as camaras privadas de conciliagdo e mediagao serao
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A mediagdo como meio de composi¢gdo de conflitos entre particulares e no
ambito da administragédo publica, com a seguinte definicao, no seu artigo 1°:
Paragrafo unico. Considera-se mediagcdo a atividade técnica exercida por
terceiro imparcial e sem poder decisério, que, escolhido ou aceito pelas
partes, as auxilia e estimula a identificar ou desenvolver solugbes
consensuais para a controvérsia. Nao obstante a recente aprovagdo do
Cdédigo de Processo Civil e da Lei 13.140/2015 deve ser dito que a
mediagdo esta largamente difundida no Brasil e ja é exercida inclusive
dentro dos érgdos do Poder Judiciario, na medida em que se funda na livre
manifestacdo de vontade das partes, e na escolha por um instrumento mais
profundo de solugdo do conflito. %'

A mediacdo € um instrumento que traz um novo enfoque a solugcido de

conflitos, visando fornecer caminhos para trata-los fora do sistema tradicional,

judicial. O direito comunitario europeu é considerado avangado ao tratar a matéria, a

partir da Diretiva 2013/11 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de

241

inscritos em cadastro nacional e em cadastro de tribunal de justica ou de tribunal regional federal,
que mantera registro de profissionais habilitados, com indicagao de sua area profissional.

Art. 168. As partes podem escolher, de comum acordo, o conciliador, 0 mediador ou a camara
privada de conciliagdo e de mediagao.

Art. 169. Ressalvada a hipotese do art. 167, § 6°, o conciliador e o mediador receberéo pelo seu
trabalho remuneracgéo prevista em tabela fixada pelo tribunal, conforme parametros estabelecidos
pelo Conselho Nacional de Justica.

Art. 170. No caso de impedimento, o conciliador ou mediador o comunicara imediatamente, de
preferéncia por meio eletrénico, e devolvera os autos ao juiz do processo ou ao coordenador do
centro judiciario de solugao de conflitos, devendo este realizar nova distribuigao.

Art. 171. No caso de impossibilidade temporaria do exercicio da fungao, o conciliador ou mediador
informara o fato ao centro, preferencialmente por meio eletrénico, para que, durante o periodo em
que perdurar a impossibilidade, ndo haja novas distribuigcdes.

Art. 172. O conciliador e o mediador ficam impedidos, pelo prazo de 1 (um) ano, contado do
término da ultima audiéncia em que atuaram, de assessorar, representar ou patrocinar qualquer
das partes.

Art. 173. Seré excluido do cadastro de conciliadores e mediadores aquele que: | - agir com dolo ou
culpa na conducgado da conciliagdo ou da mediagdo sob sua responsabilidade ou violar qualquer
dos deveres decorrentes do art. 166, §§ 1° e 2° Il - atuar em procedimento de mediagdo ou
conciliagdo, apesar de impedido ou suspeito. § 1° Os casos previstos neste artigo serao apurados
em processo administrativo. § 2° O juiz do processo ou o juiz coordenador do centro de
conciliacdo e mediagéo, se houver, verificando atuagdo inadequada do mediador ou conciliador,
podera afasta-lo de suas atividades por até 180 (cento e oitenta) dias, por decisdo fundamentada,
informando o fato imediatamente ao tribunal para instauragdo do respectivo processo
administrativo.

Art. 174. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios criardo camaras de mediagao e
conciliagdo, com atribuigbes relacionadas a solugdo consensual de confltos no ambito
administrativo, tais como: | - dirimir conflitos envolvendo érgdos e entidades da administragédo
publica; Il - avaliar a admissibilidade dos pedidos de resolugdo de conflitos, por meio de
conciliagdo, no ambito da administragdo publica; Ill - promover, quando couber, a celebracio de
termo de ajustamento de conduta.

Art. 175. As disposigdes desta Secdo ndo excluem outras formas de conciliagdo e mediagao
extrajudiciais vinculadas a 6rgdos institucionais ou realizadas por intermédio de profissionais
independentes, que poderdo ser regulamentadas por lei especifica. Paragrafo unico. Os
dispositivos desta Secgdo aplicam-se, no que couber, as camaras privadas de conciliagdo e
mediacdo. BRASIL. Lei n. 13.105 de mar¢o de 2015. Cédigo de Processo Civil. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113105.htm Acesso em: 12 nov. 2020.
MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito
do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016. p. 199
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2013, dispondo sobre “a mediagao alternativa de litigios em matéria de consumo,
que possui inclusive um regulamento relativo aos meios alternativos de solu¢ao de

conflito online em se tratando de relacdes de consumo”.?*?

No mesmo sentido, buscando estabelecer novas politicas publicas que
tratem da resolugdo adequada de conflitos e o acesso a justiga, o Conselho Nacional
de Justica (CNJ) aprovou a Resolugdo 125/10, com o objetivo principal de divulgar a
cultura de pacificagado social, mitigando a cultura do litigio. A Resolugao estabelece a
Politica Judiciaria Nacional de tratamento de conflitos, a fim de garantir que as
controvérsias sejam solucionadas pelos mecanismos, considerando a natureza e
caracteristicas de cada demanda. Neste sentido, se destacam os Nucleos
Permanentes de Métodos Consensuais de Solugédo de Conflitos (NUPEMEC), com

diversas atribuicbes inerentes a pacificacdo social e, acesso a justiga.243

Até a edicdo do Codigo de Processo Civil e da Lei de Mediagdo, marco
para mediagdo, contava-se somente a Resolugdo 125/2010 do CNJ, como visto a
tendéncia legal veio reforcar a Resolugcdo, ao respaldar o entendimento sobre o
tratamento dos conflitos de interesses, garantindo o acesso a todos aos meios
adequados para esse fim, e com o mesmo propdsito do CNJ, o Conselho Nacional
do Ministério Publico por meio da Resolugdo 118/1413, dispde sobre a politica

nacional de incentivo a autocomposicao no ambito do Ministério Publico.?**

A mediagdo é técnica de composicdo dos conflitos caracterizada pela
participacdo de um terceiro, suprapartes, o mediador, cuja fungdo € ouvir as
partes e formular propostas, podendo ela ocorrer extrajudicialmente ou no
curso de um processo judicial. Impera a vontade das partes, pois o
mediador apenas auxilia, ndo podendo interferir na vontade dos
participantes; estes ajustam suas vontades de forma a fazer um acordo para
a benesse de ambos. [...] O servico de mediagdo também pode ser
caracterizado pela imparcialidade, voluntariedade, orientagdo técnico-
juridica, em que os interlocutores sociais poderdo apresentar-se
desprovidos de procuradores juridicos. **°

2 MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito

do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016. p. 199
3 BORGES, Alexandre W.; MENEGAZ, Mariana Lima. Mecanismos adequados de solugdo de
conflitos como politica publica para a efetivagdo do acesso a justica. Revista Eletrénica do Curso
de Direito da UFSM, Santa Maria, RS, v. 14, n. 1, 2019.
MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito
do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016. p. 200
MOREIRA, Adriano Januzzi. A mediacdo e a arbitragem como meios extrajudiciais de resolugcéo
de conflitos trabalhistas na vigéncia da lei n® 13.467/2017 - Reforma Trabalhista. Juris Sintese
DVD — mar./abr., 2018. p. 5
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Diversamente do arbitro e do juiz, o mediador ndo possui poderes para
tomar decisao sobre o conflito instaurado, sua acao limita-se a “recomendar, orientar
e sugerir solugdes que poderdo ser ou ndo aceitas pelas partes”. Deste modo, as
partes se apresentam diante de um 6rgdo ou uma pessoa, que pode ser designado
por elas ou instituido oficialmente, que recomenda uma solucéo, a qual pode ou nao
ser por elas considerada. “Nao é uma decisdo. O mediador n&do substitui a vontade

das partes”. 2%

Os métodos consensuais de solucdo de conflitos em harmonia com o

Codigo de Processo Civil de 2015 sdo considerados a base de praticas

simplificadoras e conciliatérias para os cidaddos consumidores, ao garantir meios

para enfrentarem suas frustragcdes e dilemas cotidianos, os quais geram conflitos

que precisam ser solucionados, com estes métodos consensuais inovadores,

garante-se a eficacia dos direitos fundamentais da sociedade. O que vem sendo

colocado em pratica pela comunidade via associagdes, escolas, universidades,

dentre outros, que representam um papel importante na acédo preventiva de atos

contrarios ao direito. Neste sentido, os Juizados Especiais apresentam-se como uma
alternativa eficiente para problemas do nosso tempo.?*’

Nao é segredo que o tempo é grande inimigo daquele que busca a

reparagao ou a protecdo de seu direito. Diante de tanta burocracia geradora

de dilagbes temporais, o jurisdicionado requer efetividade e rapidez

processual. Isto leva a refletir sobre a justica que esta sendo operada por

juizes e ftribunais, os quais proferem, muitas vezes, decisbes ideais,

distantes da percepg¢éao dos jurisdicionados e, ante um Sistema Recursal tdo

prédigo, ndo é incomum, ao tempo da decisdo final, o vencedor da
demanda n3o mais estar vivo para ver tal decisum. **®

A mediagéo, arbitragem e conciliagcao se diferem no papel que € conferido
ao terceiro. O arbitro avalia os fatos controversos, decidindo sobre eles, tem forga
obrigatdria para as partes. O conciliador € um apenas um facilitador para que ocorra
um dialogo entre as partes, ndo tem poder de decisdo, nem para recomendar

possiveis solugdes. Enquanto que o mediador é mais ativo, pois “mesmo quando ele

%% MOREIRA, Adriano Januzzi. A mediagdo e a arbitragem como meios extrajudiciais de resolug&o

de conflitos trabalhistas na vigéncia da lei n® 13.467/2017 - Reforma Trabalhista. Juris Sintese
DVD — mar./abr., 2018. p. 5

MOREIRA, Adriano Januzzi. A mediagdo e a arbitragem como meios extrajudiciais de resolug¢éo
de conflitos trabalhistas na vigéncia da lei n® 13.467/2017 - Reforma Trabalhista. Juris Sintese
DVD - mar./abr., 2018.
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expressa a sua opinidao sobre os méritos da questdo ou quando avanga com um
projeto de acordo, a sua posi¢do n&o vincula as partes de modo nenhum?”, trata-se
de efetivar um consenso entre as partes.?*® Um exemplo seria a mediagdo dos

casos de superendividamento.

A mediagdo é um método pacifico de resolugao de conflito pelo qual terceira
pessoa, imparcial e independente coordenara reunides separadas ou
conjuntas com as partes envoltas na contenda. Este instrumento tem como
fito estimular o dialogo cooperativo entre elas, no sentido de alcangar a
resolugao da controvérsia em que estado inseridas. Este método propicia a
criatividade das partes envolvidas e conduz a analise da melhor opgao face
a relagdo existente, que gerou o conflito. E preciso que as Eartes conhecam
— o trabalho a ser realizado, quais as fungdes do mediador. %0

O instituto da mediagédo ja € uma realidade em varias areas, tendo em
vista que busca promover a cultura de pacificagado e do dialogo, o objetivo consiste
em que as partes sejam capazes de solucionar seus litigios, deixando a cargo do
Poder Judiciario somente aquelas demandas que n&o sao possiveis de solugcéo por
meio do dialogo, ou que as provas sejam dificeis de serem constituidas ou

preservadas.®®’

A solucdo alternativa de conflitos proporcionou que ao conhecimento
juridico fossem agregados o conhecimento de outras Ciéncias, resultando “na

construgcao de uma cultura de efetivagdo dos direitos humanos e da valorizacdo da

cidadania”. 2%

As relagbes travadas no mundo poés-moderno demandam o
desenvolvimento de formas efetivas e adequadas de pacificagcdo social, a
fim de reparar e prevenir a ocorréncia de danos. Surgem novos danos, ndo
s6 do ponto de vista quantitativo como também qualitativo, decorrentes de
fatores como a degradagéo do meio ambiente, as biotecnologias, a internet
e os respectivos meios de comunicagéo, as novas doengas, o que fez com

%9 FRADE, Catarina. A resolugdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediacdo do

sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 116
20 BARBOSA, Ariana P. de Azevédo; SILVA, Cristiano Alves da. Os métodos consensuais de
solugdo de conflitos no ambito do Novo Coédigo de Processo Civil Brasileiro Lei n°
13.105/15. Tribunal de Justiga do Distrito Federal e dos Territérios — TJDFT, 2015. p. 16
»1 BORGES, Alexandre W.; MENEGAZ, Mariana Lima. Mecanismos adequados de solugdo de
conflitos como politica publica para a efetivagdo do acesso a justica. Revista Eletrénica do Curso
de Direito da UFSM, Santa Maria, RS, v. 14, n. 1, 2019.
MOREIRA, Adriano Januzzi. A mediacdo e a arbitragem como meios extrajudiciais de resolugcéo
de conflitos trabalhistas na vigéncia da lei n° 13.467/2017 - Reforma Trabalhista. Juris Sintese
DVD — mar./abr., 2018.

252



81

que houvesse um aumento no numero de demandas perante o Estado-juiz,
o qual, praticamente, ndo acompanhou essa transformacgéo.

Reside ai a importancia dos meios ndo adversariais com a participagao da
comunidade, como a mediagdo, como 0os que surgem nas relagées de consumo.
Devido a sua natureza, marcados pela vulnerabilidade da parte mais fragil. O direito
privado comega a valorizar as particularidades dos grupos vulneraveis e
hipervulneraveis, desenvolvendo instrumentos de compensacdo as diferencas.
Apesar da ampliagdo da instrumentalidade para protecdo dos mencionados grupos,
o Estado deve desempenhar seu papel concretizando formas de harmonizagao
dessas diferencgas. °*

Acompanha-se a expansao e diversificacdo dos habitos de consumo,
concomitantemente aos conflitos nas relagcdes de consumo e o direito e a Justica em
termos geograficos e temporais, procurando adotar meios mais eficazes e
condizentes com a realidade da sociedade. Contudo, ‘0o consumo em alta dos
servigos de justica, em particular dos tribunais, ndo é s6 uma realidade convivente,
mas também emergente da expansdo do consumo em geral”’.?®®> A denominada
Sociedade de Consumo ao gerar novos espagos de conflitos, vinculados ao crédito
ou seguros, por exemplo, compartilham da urgéncia do cenario em que se inserem,

ao qual nem sempre os tribunais respondem satisfatoriamente.?*®

A resolugdo alternativa de confltos vem permitindo responder com
solucdes céleres e eficazes, a matéria de consumo e de crédito, propiciando que a
conciliagao e, sobretudo, a mediagéo e a arbitragem conquistem um lugar cada vez
mais importante nesta area de conflitualidade.®®” Ao viabilizar além de acordo
voluntario entre as partes, considera os interesses e sentimentos envolvidos, ainda

objetiva celeridade, informalidade e menor custo. Observa-se a presenga do

%3 MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito

do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016. p. 202
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sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 110
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componente de bem-estar comunitario, em razéo da “rede de relagcbes humanas de
extrema complexidade ou de grande proximidade que habitualmente se pretende
preservar’, o que nem sempre esta presente quando se trata de uma solugéo

judicial, embasada em processo de natureza adversarial.?*®

A mediagado tornou-se uma medida extrajudicial que veio ao encontro de
reduzir os desafios e obstaculos gerados pela desigualdade socioecondmica, e o
desempenho deficiente que envolve as demandas dos consumidores, 0s quais
precisam ter assegurados seus direitos, solucionando seus conflitos, para nao

sofrerem os impactos de inclus&o e no seu exercicio de cidadania.?*®
3.3 RESULTADOS PRATICOS

Diante da profunda alteragdo da estrutura do consumo, na qual os
cidadaos se viram frente a um poder de compra vertiginoso, com ofertas renovadas,
diversificacdo do comércio e dos servigcos, que oportunizam um consumo

sistematico, identifica-se as fragilidades dos consumidores. 2*°

A combinagdo entre crescimento do consumo e aumento da contratagéo
de crédito para financiamentos contribuiu para o superendividamento das familias
brasileiras, principalmente devido a diminuicdo dos rendimentos ou de uma ma
gestdo do orgamento familiar. A resolugdo de casos desta natureza “representa uma
conflitualidade emergente nas sociedades de consumo a crédito”, e vem oscilando
entre solugdes de tipo judicial por vias extrajudiciais, predominantemente por meio
da mediagao. %'

Esta medida demanda um mediador, o qual exerce papel fundamental e

indispensavel, a gestdo da resolugdo dos conflitos deve-se pautar pela ética e

8 FRADE, Catarina. A resolugdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediacdo do

sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 112
29 SADEK, Maria Tereza Aina. Direitos e sua concretizag&o: judicializagdo e meios extrajudiciais.
Cadernos FGV Projetos: Solugdao de Conflitos, Rio de Janeiro: Instituto Brasiliense de Direito
Publico, Ano 12, n. 30, abr./maio, 2017. p. 43
FRADE, Catarina. A resolugdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediagdo do
sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.
FRADE, Catarina. A resolucdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediagcdo do
sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 122
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sensibilidade, elementos base para atuar em questdes sensiveis que podem causar
impactos emocionais nas partes envolvidas.?®?> Também é necessario habilidades e
competéncias como racionalidade e capacidade de avaliar “corretamente as
diferentes dimensdes do conflito; a empatia, enquanto capacidade de se identificar
com os interesses de ambas as partes sem, contudo, deixar de manter a distancia”;
soma-se ainda o0 necessario conhecimento técnico que implica compreender a
questao do conflito. Os mencionados elementos sdo essenciais para que o mediador
vislumbre solugdes que satisfagcam as partes e ndo comprometa o resultado das
negociacdes.?®®

A inclusdo de mecanismos extrajudiciais como a mediagao ainda depende
de um “processo de educagédo e aculturagdo juridica das pessoas e das instituigdes
publicas e privadas”.?® As iniciativas direcionadas aos servicos ja instalados e
conhecedores da tematica do consumo ja estdo sendo reconhecidas em ambito

mundial.

No Brasil os principios da Politica Nacional das Relagdes de Consumo,
prevé o incentivo de meios alternativos para resolucdo de conflitos de consumo,
como forma de efetivar o que determina o artigo 4°, inciso V, ja citado no estudo.
Demandando um sistema que envolve procedimentos “para a resolugcédo de
controvérsias, com o objetivo de promover eficiéncia e reduzir os custos, além de
incentivar a participagdo das partes na satisfagcdo do fim pretendido”.?®®> O sucesso
de um programa que visa a resolugdo consensual de conflitos, por meio da
mediacdo depende de investimentos em educacdo, para que o0s envolvidos
abandonem os meétodos adversariais, € reconhecimento das particularidades de
cada situagao.?®

%2 FRADE, Catarina. A resolugdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediacdo do

sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.

FRADE, Catarina. A resolucdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediagdo do
sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 125

FRADE, Catarina. A resolucdo alternativa de litigios e o acesso a justica: A mediagdo do
sobreendividamento. Revista Critica de Ciéncias Sociais, Centro de Estudos Sociais da
Universidade de Coimbra n. 65, p. 107-128, maio 2003.p. 122

MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito
do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016. p. 203

MARTINS, Guilherme. A mediacao e os conflitos de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito
do Consumo, v. VI, n. 24, dez., 2016.
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A motivagdo social e econbmica subjacente depressa ganhou a classe
politica, que viu na criagdo de tais mecanismos de resolucdo de conflitos,
designadamente de consumo, um instrumento politico capaz, de um lado,
sem grande despesa e sem grande dificuldade de implementagédo, de
responder a legitimos anseios dos cidadaos, e, de outro lado, de poder
protelar ou mesmo esquecer a reforma grofunda dos sistemas de justica,
essa bem mais complexa e dispendiosa. 207

Multiplicam-se os estudos em ambito nacional e internacional, sobre os
meios alternativos para solugdo de conflitos, principalmente no que diz respeito as
relagbes de consumo. A Europa, ja na década de 1970 além de reconhecer o direito
dos consumidores, trouxe a lume a necessidade de conceder facil acesso dos
consumidores ao sistema de jurisdicdo ou a arbitragem oficial, quando envolvesse
casos de pequeno valor. 28

As instituicdes da Unidao Europeia também n&o ficaram imunes ao
desenvolvimento deste mito; antes, desde muito cedo, o apoiaram e
incentivaram. Com efeito, data de 1981 a primeira referéncia, num texto da
Comisséo, a necessidade de favorecer o desenvolvimento de solugbes nao
judiciais de resolucéo de conflitos e o langamento de projetos piloto a nivgel
nacional para o tratamento dos chamados pequenos litigios de consumo. E,
no entanto, apenas em 1985 que a Comissdo publica um célebre
“Memorandum” sobre o acesso dos consumidores a Justiga,

complementado, logo em 1987, por uma Comunicaggt% Complementar da
Comisséao sobre o acesso dos consumidores a Justiga.

Nesta perspectiva, ganha destaque a “dimensdo comunitaria”, a
inoperéncia dos sistemas judiciarios tradicionais frente as pequenas queixas, fez
surgir a necessidade de sistemas simplificados, fortalecendo os meios extrajudiciais
de reparacdo aos consumidores.’’® Contudo, ainda & preciso investir numa cultura
que auxilie os cidadaos-consumidores a confiar em instédncias que n&do dependem da

decisdao do Poder Judiciario.

Os meios alternativos de solugdo de litigios estdo sendo cada vez mais
prestigiados, exemplo disso s&o a publicacdo da Lei 29/2013 de Portugal, e Lei
13.140/15 do Brasil, ambas dispondo sobre a mediacido, que enfatizam sua eficacia
e vantagem as partes que se submetem. Os meios alternativos de resolugdo de

7 L1Z, J. Pegado. A resolugdo alternativa de litigios no Direito da Unido Europeia. Revista Luso-

Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016. p. 17
LIZ, J. Pegado. A resolugéo alternativa de litigios no Direito da Unido Europeia. Revista Luso-
Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016. p. 18
LIZ, J. Pegado. A resolugéo alternativa de litigios no Direito da Unido Europeia. Revista Luso-
Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016. p. 18
LIZ, J. Pegado. A resolugéo alternativa de litigios no Direito da Unido Europeia. Revista Luso-
Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016. p. 18
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litigios denotam uma modernizagdo da justi¢ca, servindo para melhor atender os

cidadaos.?""
Existe alguma dificuldade em conhecer com exatiddo o numero de conflitos
de consumo, atendendo a que as empresas nao falam sobre o assunto e as
associagdes de consumidores sdo informadas apenas da existéncia de uma
fragcdo destes conflitos. Acresce que nem todos os consumidores detém
informagao sobre as possibilidades de reclamacgado e, quando se trata de
pequenos montantes, muitas vezes renunciam a fazer valer os seus direitos,
alimentando, todavia, um sentimento de revolta e rancor face a alguns

comerciantes, limitando-se a cessar qualquer relagdo com eles quando isso
é possivel. 22

O sentimento e comportamento de consumidores insatisfeitos penaliza a
atividade econ6mica de forma direta e indireta, quando um consumidor tem sua
denuncia reconhecida e o prestador de servigo ou comerciante |lhe concede a justa
reparacdo, o sentimento de revolta caira no esquecimento mais rapidamente,

podendo inclusive o consumidor adquirir confianga na realizagado de novos negécios.

No caso concreto dos conflitos nas relagdes de consumo, a protecéo do
consumidor atende a sua posigdo mais fragil, dentre os conflitos, pode-se
exemplificar, os transtorno relacionados ao comércio eletrénico, ja que oportuniza a
aquisicao de produtos e servigos independentemente do lugar onde comprador e

vendedor se encontrem fisicamente. 2”2

Com este intuito, a Unido Europeia definiu um novo quadro legislativo
buscando promover a resolugdo extrajudicial de litigios de consumo, utilizando-se de
plataformas que propiciem a resolugdo de conflitos em linha, “onde sédo prestadas
todas as informagdes sobre direitos e procedimentos, sem necessidade de recorrer

a uma acéo judicial, sendo prestada assisténcia ao longo de todo o processo”.?’*

A experiéncia confirma que uma plataforma de resolucdo de litigios de
consumo em linha possibilita alcangar eficiéncia, considerando que permite
resolver os conflitos de forma mais rapida e menos dispendiosa, bem como

I FROTA, Renata Marques. Mediaco e conciliagdo de conflitos de consumo: uma analise luso-

brasileira. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solugdo adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 100

NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solugdo adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 101

NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solu¢do adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 100
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trabalhar a necessaria confianga entre o consumidor e o comerciante,
contribuindo significativamente para o desenvolvimento da atividade
econdmica em geral, e em especial, nomeadamente, as relagbes de
comércio eletrdbnico em que a confianga é essencial a manutengdo do
negocio.””®

No Brasil, a mediacdo de conflitos de consumo pode ser efetivada
extrajudicialmente ou judicialmente. Extrajudicialmente, via plataforma online de
resolucao alternativa de conflitos, chamada Consumidor, atua em parceria com os
Procons, responsaveis pela promocédo da defesa e informacdo dos consumidores,
nas relacbes de consumo, com poder de fiscalizagdo das empresas, como
determina o artigo 9°*’° do Decreto 2.181/97.%""

A demanda por prestagcdo jurisdicional nas relagcbes de consumo
brasileiras, somada a impoténcia prestacional do Estado, tém fomentado a criagcéo
de politicas publicas de incentivo a utilizagcdo de praticas informais de prevencéo e
resolucao de conflitos. “Ao passo em que se democratiza a efetivagdo do direito de
acesso a justica por vias plurais, alternativas a jurisdigao estatal, evita-se o processo

judicial e todos os entraves que lhe cerceiam a devida efetividade”.?’®

A constatacdo que o instituto de defesa do consumidor se adequa as
questdes do século XXI, para amparar os consumidores e assegurar seus direitos, e
com as alteragdbes do Cddigo de Processo Civil brasileiro que com sua
regulamentacao privilegiou a necessaria autonomia dos sujeitos nas suas relagdes,
disponiveis e negociaveis; verifica-se que Ihes foi conferindo a possibilidade de

resolverem os conflitos por meios consensuais. 2’° A regulamentacdo da mediacao

2 NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solugdo adequada de litigios de consumo: mediagao nas

relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 100

Art. 9° A fiscalizagdo das relagbes de consumo de que tratam a Lei no 8.078, de 1990, este
Decreto e as demais normas de defesa do consumidor sera exercida em todo o territrio nacional
pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica, pelos 6rgados federais
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, pelos 6rgdos conveniados com a
Secretaria e pelos é6rgdos de protecdo e defesa do consumidor criados pelos Estados, Distrito
Federal e Municipios, em suas respectivas areas de atuagdo e competéncia. (Redagédo dada pelo
Decreto n° 7.738, de 2012).

FROTA, Renata Marques. Mediagédo e conciliagdo de conflitos de consumo: uma analise luso-
brasileira. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.

"8 BRITTO, Igor Rodrigues; SANTOS, Ricardo Goretti. O papel do Procon na defesa qualificada dos
interesses dos consumidores: o acesso a justica e os métodos alternativos de resolugdo de
conflitos de consumo. Revista Eletronica de Direito Processual — REDP, Rio de Janeiro, n. 4, dec.,
2009.p. 295

NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solu¢do adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
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com lei préopria, Cédigo de Processo Civil e Codigo de Defesa do Consumidor, ja
demonstra que no Brasil firma-se a mediagdo, como meio efetivo para solucionar
conflitos relacionados ao consumo.?®
[...] a populagao e a sociedade brasileira, atendendo as suas caracteristicas
de sociedade jovem, em formagdo e crescimento, tém a oportunidade de
fazer histéria em muitas areas, e entendemos que estdo efetivamente a

fazé-lo relativamente aos métodos consensuaismde resolugdo de
controvérsias, e a mediagcao de conflitos em particular.

Reconhece-se as transformagdes econbOmicas, politicas, sociais e
estruturais advindas da adog&o pelo judiciario brasileiro dos métodos consensuais,
dentre ela se sobressaem “a preocupacao das universidades de direito em preparar
os seus alunos, da magistratura e do judiciario de formar os seus profissionais e da

Ordem dos Advogados do Brasil de atualizar os advogados em exercicio”. 2%

Em ambito local um resultado pratico que se tornou referéncia é o Balcao do
Consumidor®®, inaugurado em 29 de setembro de 2006, projeto da Faculdade de
Direito da Universidade de Passo Fundo, a partir de um convénio entre a Prefeitura
de Passo Fundo (PROCON) e o Ministério Publico Estadual.

A proposta consiste em resolver conflitos por meio de métodos alternativos,
alinhado as normativas constitucionais, do Codigo de defesa do Consumidor e do
Cdodigo de Processo Civil de 2015. A parceria estabelecida com a Faculdade de
Direito, por meio de seus alunos e com a orientacdo dos professores, presta o
atendimento, solucionando os conflitos advindos das relagdes de consumo de forma
extrajudicial. Ademais, o Balcdo do Consumidor busca responder as novas
demandas na resolugdo de conflitos, que sado geradas pela crescente integracéo
econdbmica, que coloca os consumidores numa posigao cada vez mais fragil frente
ao mercado, seja pela falta de informagédo, conhecimento ou educagao para o

consumo.

20 NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solugcdo adequada de litigios de consumo: mediagcédo nas

relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solugdo adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 113-114

NASCIMENTO, Dulce. Repensando a solu¢do adequada de litigios de consumo: mediagdo nas
relagbes de consumo. Revista Luso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 22, jun., 2016.
p. 113-114

O Projeto foi idealizado na Faculdade de Direito da Universidade de Passo Fundo pelo Professor
Dr. Liton Lanes Pilau Sobrinho.
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Reside ai, a necessidade e importancia de realizar acordos num ambiente de
mediagcdo ou conciliacdo amigavel, bem organizado e composto de especialistas
capacitados a administrar os conflitos, pacificando-os as partes envolvidas, é uma
estratégia inteligente a ser perseguida diariamente. A mediagdo possibilita a
harmonizacdo de interesses e satisfacao reciproca, reduzindo custos para os
litigantes e para os Tribunais, satisfazendo o ideal de rapidez almejado pelo
consumidor para solugdo de sua demanda. Bem como, reduz a sobrecarga do
Judiciario, ao evitar a judicializagdo, efetivando uma cultura pacificadora.

N&o por outro motivo, o Balcdo do Consumidor foi reconhecido como
projeto inovador por suas praticas, ganhando o Prémio Innovare, por atuar no
atendimento extrajudicial das relagbes de consumo, em conjunto com o Procon
Municipal, procurando a resolucao das relagdes de consumo. Sua atuagao devido ao
seu reconhecimento foi ampliada para os municipios de Carazinho, Lagoa Vermelha,
Casca, Soledade, todos do Estado do Rio Grande do Sul. Ainda conta com uma
unidade movel de atendimento, chamada Balcdo na Estrada, realizando um
atendimento itinerante, junto aos bairros e cidades da area de abrangéncia da

Universidade de Passo Fundo.?®

Segundo Pilau Sobrinho, o Balcdo do Consumidor transforma a realidade

social consumerista por meio da educagéo para 0 consumo:

Com participagdo do personagem Tché Consumidor, em revistas em
quadrinhos, video com bonecos, video-aulas, flyer’s, cartilhas, codigos,
palestras e seminarios. Dentre as atividades ja desenvolvidas pelo Balcéo
do Consumidor, vimos a necessidade de ampliar as agbes de educagao
para o consumo. O projeto Balcdo do Consumidor desenvolve suas
atividades fomentando a educacao para o consumo e mediando as relagbes
de consumo entre consumidores e fornecedores. No municipio de Passo
Fundo temos 5 guichés de atendimento e duas salas de audiéncia. **°

O projeto é considerado pioneiro, reconhece que dentre as dificuldade
centra-se o desrespeito dos fornecedores em cumprir com as determinagdes do
Caodigo de Defesa do Consumidor diante da vulnerabilidade dos mesmos, devido a
falta de informagao e fragilidade, “isso tudo devido a omissdo dos Municipios em

284 PILAU SOBRINHO, Liton Lanes; SILVA, Rogerio. Balcdo do Consumidor: Mediagdo das Relagdes
de Consumo. Prémio Innovare, Edigéo X, 2013.

28 PILAU SOBRINHO, Liton Lanes; SILVA, Rogerio. Balcdo do Consumidor: Mediagdo das Relagdes
de Consumo. Prémio Innovare, Edigcéo X, 2013.
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criaram um sistema municipal de defesa dos consumidores, sendo que passados

mais de 30 anos da promulgacéo do CDC ainda impera o descaso politico”.?%

O que diferencia a mediagdo comunitaria das demais formas de mediagao
é, principalmente, o fato de que o mediador sera, na maior parte das vezes,
uma pessoa da propria comunidade, por ela indicada para ser mediadora
comunitéria, e, portanto, conhecedora das realidades ali existentes. Isto faz
com que conflitos cheguem até os centros de mediagdo em fase mais inicial
(dada a proximidade e o facil e rapido acesso dos envolvidos), a
comunicagao seja mais eficaz (dada a identidade de linguagem utilizada), o
cumprimento voluntario, cujo indice ja é bastante alto em todas as formas
de mediagéo, seja ainda maior, pois 0 compromisso assumido perante um
mediador comunitario transforma-se, simbolicamente, num compromisso
com a propria comunidade integrada pelos envolvidos.?*’

Como demonstrado no decorrer do estudo, ndo resta duvida que a
implementagdo da politica publica de resolugido pacifica de conflitos, permeia
diversos diplomas legais, além do Cddigo de Defesa do Consumidor. A politica
publica de resolucao pacifica de conflitos, precisa ser considerada na sua esséncia,
como base a efetivagcdo da dignidade da pessoa humana, justamente pelo
tratamento adequado a sua situagdo, no caso, ao conflito que veem envolvidas,
podendo contar com instrumentos capazes de causar menos transtornos emocionais
e financeiros, “empoderando os mediados a serem autores de uma solugao que seja

auto implicativa, o que propiciara o adimplemento da mesma uma vez que foram

eles os autores da solugéo”.?®

A mediacdo comunitaria possui o conddo de auxiliar as pessoas no
tratamento de seus conflitos, e além do mais educa a sociedade,
construindo novos valores e alterando a forma de agir e pensar em
coletividade. Essa ferramenta é entendida como uma forma de acesso a
justica, ndo sendo entdo apenas um modo de pacificagdo social, mas
também como meio de exercicio da cidadania, visando independéncia da
sociedade local. Frente a isso, ao solucionar conflitos sem a presenca do
judiciériZ%é os cidadaos tornam-se menos dependentes da assisténcia
estatal.

2% p|LAU SOBRINHO, Liton Lanes; SILVA, Rogerio. Balcdo do Consumidor: Mediagdo das Relagdes
de Consumo. Prémio Innovare, Edigéo X, 2013.

ARLE, Danielle de Guimarédes G. Existe um caminho melhor. In: CHAI, Céssius Guimaraes. (Org.).
Mediagao Comunitaria. S40 Luis: Procuradoria Geral de Justica do Estado do Maranh&o/Jornal
da Justiga/Cultura, Direito e Sociedade (DGP/CNPg/UFMA), 2014. p. 93

288 D| MASI, Anna Maria; CASSIANO, Julio C. de Arantes; CORDEIRO, Renata de Assis. Mediagdo
comunitaria a luz do principio da dignidade da pessoa humana. In: CHAI, Céassius Guimaraes.
(Org.). Mediagdao Comunitaria. Sdo Luis: Procuradoria Geral de Justica do Estado do
Maranhao/Jornal da Justiga/Cultura, Direito e Sociedade (DGP/CNPq/UFMA), 2014. p. 133
CAMARGO, Daniela Arguilar. A mediagdo comunitaria como ferramenta de acesso a justica e
desenvolvimento no espaco local. Rev. Bras. Polit. Publicas (Online), Brasilia, v. 7, n. 1, p. 51-63
2017.p. 43
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Foram inumeras as transformacdes que culminaram na sociedade de
consumo do século XXI, as quais foram decisivas para uma cultura de aquisicao de
bens e servigos em nome de desejos, expectativas, para sanar frustracdes, fazer
parte de um grupo, demonstrar poder, enfim, independente das motivagdes, o
resultado e a origem de conflitos sem precedentes.

Consequentemente, foi necessario devido as novas demandas
estabelecer maneiras de pacificagdo social que além de solugcdes mais céleres e
efetivas, estivessem mais préximas da realidade dos casos concretos, ou seja, em
ambito local, ao alcance das comunidades consumidoras. Com este enfoque e
adotando os meios extrajudiciais na mediagcdo, o Balcdo do Consumidor se
evidencia pela efetivacdo da parceria publico/comunitaria na mediagdo, ao

solucionar conflitos de cidaddos-consumidores na esfera extrajudicial.



CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo cientifico deste estudo foi verificar os desafios para
resolucado de conflitos nas relagbes de consumo na esfera extrajudicial, parceria

publico/comunitaria na mediagéo.

Para este fim foram elaboradas duas hipéteses para responderem as
questdes que nortearam a pesquisa, as quais se confirmam, com base na teoria
abordada. Na primeira hipdtese os direitos fundamentais se encontram
assegurados pelas agdes das politicas publicas direcionadas as relagdes de
consumo quando essas politicas sdo efetivadas e a segunda os métodos
alternativos de resolucdo de conflitos vém ao encontro de efetivar politicas
publicas de protecdo aos consumidores e garantir os direitos fundamentais em

conformidade com os preceitos constitucionais e infraconstitucionais.

Essa confirmagao se baseia nos principais pontos da investigacdo que
permitiram a sustentagdo da proposta teorica, pois os capitulos 1 e 2 do estudo
demonstraram que a globalizacdo foi um dos fatores responsaveis pelas
mudangas que revolucionaram a economia, o trabalho, o comércio, as finangas
internacionais e as comunicagdes, transformando as relagdes de consumo numa

escala mundial.

As transformacdes culminaram na forma de producao e circulagcdo dos
bens; desigualdades no acesso aos bens materiais as relagbes sociais; o
consumismo passou a fazer parte da vida diaria das pessoas. O consumo passou a
ser um sistema global que padroniza as relagbes na pds-modernidade,
principalmente com o advento das novas tecnologias, consideradas determinantes
aos novos padrbes de consumo. Esses geram desafios em ambito econdmico e
politico, como a exclusdo estrutural e social, cultural e de cidadania, pois unido

propalada pela globalizagdo tende mais a hegemonia do mercado global.

Por consequéncia desse processo a sociedade pos-moderna se vé
vivenciando e enaltecendo o efémero no mercado de consumo em detrimento de
valores e virtudes. A economia da transitoriedade tornou-se um culto quando se trata

s

da aquisicdo de bens de consumo, o futuro é o agora! Essa é a convicgdo da
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Sociedade de Consumo, na qual o consumidor sem o devido planejamento

financeiro se vé diante do fendmeno denominado de superendividamento.

Fendmeno que remeteu a analise ao dever de positivar a tutela dos
interesses dos consumidores, principalmente os que sofrem com o desequilibrio
negocial nas relagbes privadas, denominados de vulneraveis e hipervulneraveis.
Para esses, revelou-se significativa a adogao do principio da vulnerabilidade como
fator base de regulagao das relagées consumeristas.

Verificou-se que o referido principio ndo possui um conceito fechado, ou
seja, se expande e alcanga diversos graus de exposigao dentro da propria categoria
juridica de consumidor. Esta interpretacdo consiste em compreender que a
hipervulnerabilidade representa melhor a defesa adequada de algumas parcelas de
consumidores, como criangas, idosos, pessoas com deficiéncias, analfabetos dentre
outros cidadaos-consumidores, que precisam de uma tutela em conformidade com
suas acentuadas fragilidades e graus de riscos juridicos aos quais sado expostos e
potencializados, devido sua hipervulnerabilidade diante do mercado globalizado e
altamente tecnologico.

Os desafios a efetivacédo dos direitos e protecdo dos consumidores sdo de
cunho tecnoldgico, social, cultural, econémico e politico, mas também de legais e
estruturais, como foi tratado no capitulo 3 do estudo. A garantia de meios
democraticos que possam ser acessados por todos € um desafio constante, no que

diz respeito a buscar justica para conflitos na seara consumerista.

Todavia, a resolucdo de conflitos extrajudiciais nas relagbes de consumo
vem se consolidando e auxiliando a desburocratizar a Justi¢ca, contribuindo ainda
para o exercicio democratico de cidadania. Ainda que para se alcangar o ideal,
desafios precisem ser superados.

Os meétodos alternativos de resolugao de conflitos, ja sdo uma realidade
na sociedade brasileira, refletindo as mudancas sociais e culturais da pos-
modernidade, assim dar primazia a via judicial ndo é mais uma opgéo viavel para
solucao de conflitos de diferentes ordens. Principalmente, pela necessidade de
celeridade que a sociedade na atualidade exige para suas questdes que envolvem
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litigios, a mediacdo se mostra o melhor caminho para solugdo de conflitos

relacionados ao consumo.

Enquanto argumentos finais destacam-se, a iniciativa do Conselho
Nacional de Justica, ao editar a Resolugdo 125/2010, as alteragdes do Cddigo de
Processo Civil de 2015, a regulamentacdo da mediagdo com lei prépria e, por sua
visdo erga omnes o Codigo de Defesa do Consumidor, sdo regulamentagdes
alinhadas as questdes do século XXI| de protecao aos consumidores.

Nesse sentido, o Balcdo do Consumidor, projeto da Faculdade de Direito
da Universidade de Passo Fundo, se evidencia pela efetivagdo da parceria
publico/comunitaria na mediagao, ao solucionar conflitos de cidadao-consumidor na
esfera extrajudicial, bem como pela consciéncia de que o maior desafio que envolve
efetivagdo de politicas publicas continua a ser transformar o consumidor em cidad&o
devido ao capitalismo.
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