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Nota do autor a sequnda edicao

Muito embora ndo tenha havido alteracées legislativas significativas na seara con-
sumerista desde a primeira edicdo, trouxemos 0s avancos da doutrina e da jurisprudéncia
com relacao a Lei do Superendividamento (Lei n° 14.181/2021) que representou um marco
importante na protecdo dos consumidores brasileiros.
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1 - Nocoes preliminares: a
protecao constitucional do
direito do consumidor

As movimentagdes sociais e a intensa participacao civica em busca da redemocratiza-
cdo tornaram o terreno fértil para a discussao da necessaria protecdo ao consumidor dentro
da Constituicdo Federal de 1988. Com isso, se estabelece uma nova espécie de salvaguarda
para o consumidor no direito nacional, assentando no direito a promocao da defesa do con-
sumidor com status de dever constitucional e um principio norteador da ordem econémica.

Desta forma, o texto constitucional consagra a defesa do consumidor tanto como
direito fundamental como valor fundante da ordem econémica, conforme estabelece o art.
5e, XXXII, da CF, do qual se extrai "o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor”, e o art. 170, V, do mesmo diploma legal, que instituiu a defesa do consumidor
como principio da ordem econdémica.?

A constitucionalizacdo do Direito do Consumidor, principalmente por sua previsdo
se inserir no rol de direitos e garantias fundamentais, o coloca a salvo da possibilidade de
alteracao pelo poder constituinte instituido.

Ao mesmo tempo, obriga o Estado a agir de forma positiva, por meio todos os seus
poderes (Legislativo, Executivo e Judicidrio), para garantir esse direito fundamental, direito
humano de nova geracéo, social e econdémico’.

No que tange a ordem econdmica, é importante consignar que ela tem por objetivo
garantir a todos uma existéncia digna, preservando a dignidade de todos e promovendo uma
relacdo equilibrada entre as partes que produzem e decidem consumir.

Ensina Uadi Lammégo Bulos:

[..] ao inscrever a defesa do consumidor entre os principios cardeais
da ordem econdémica, o constituinte pautou-se no seguinte aspecto:
a liberdade ndo permite abusos aos direitos dos consumidores. Quem
ndo detiver poder de produzir ou controlar os meios de produgdo ndo se
sujeita ao arbitrio daqueles que detém. Praticar livremente o exercicio da
atividade empresarial ndo significa anular direitos de pessoas fisicas ou
juridicas, que adquirem ou utilizam produtos como destinatdrios finais.

1 Art. 52 da CF: “Todos sao iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estran-
geiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
sequintes: [...] XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor; [...]"

2 Art. 170 da CF: “A ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar
a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios: [...] V — defesa do consu-
midor; [...]".

3 BENJAMIN, Antonio Herman; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de direito do consumidor. 9° ed. rev.
atual. e ampl. S&o Paulo: Revista dos Tribunais, 2021. p.35.
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Nota-se a definicdo legal é bastante genérica e ampla, incluindo no conceito qualquer
bem, mesmo que este seja classificado como imaterial.

Importante consignar que a lei consumerista é silente no que tange aos produtos gra-
tuitos, nao exigindo remuneracao direta. Com isso, temos que os brindes, as amostras gratis
e todos os artificios usados para o fomento da clientela merecem a protecao da legislacao
protetiva consumerista.

2,22 Servico

Ja o servico, conforme disposto no art. 3¢, § 2¢, do CDC, é qualquer atividade for-
necida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes de nas relacoes de carater trabalhista.

Aqui, ao contrario do ja citado nos produtos, o legislador expressamente inseriu a
questdo da remuneracdo. Entretanto, tanto a doutrina como a jurisprudéncia interpretaram
gue o conceito de remuneracéo estampado no dispositivo legal transcrito deve ser interpre-
tado no sentido genérico.

Novamente a doutrina nos brinda com exemplos de servicos que sao de remuneracao
indireta e devem ser protegidos pelo CDC:

a) Estacionamento gratuito oferecido por lojas e centros comerciais;
b) Instalacdo gratuita quando da aquisicao de determinados produtos;
¢) Servicos de manobrista, ainda que gratuitos;

d) Programas de milhagem oferecidos por cartdes de crédito'’.

Ou seja, para a caracterizacdo da relacdo de consumo nao se faz necessario uma
prestacao direta, bastando que essa seja embutida em outro servico ou produto.

ﬂ DICA DIRETO E RETO h
L é Sumula ne 297 do STJ: o Cédigo de Defesa do Consumidor é aplicavel as institui-

coes financeiras. )

RESUMO DO CAPITULO 2
— A relacdo juridica de consumo é formada por: consumidor, fornecedor e o objeto

da relacéo (produtos elou servicos).

— Consumidor: pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico
como destinatério final. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo (art. 2° do CDC). Ha quatro
definicdes de consumidor:

a) o consumidor stricto sensu ou standard — art. 2°, caput, do CDC;

b) o consumidor retratado como uma coletividade de pessoas —art. 22, par. in. do CDC;

17 LAGES, Leandro Cardoso. Direito do Consumidor: a lei, a jurisprudéncia e o cotidiano. 4. ed. Rio de Janeiro, Lumen Juris,
2020. p. 30.



4 - Instrumentos da Politica
Nacional das Relagées
de Consumo

Apds a exposicao dos principios da Politica Nacional das Relacdes de Consumo, pas-
saremos a tratar sobre os meios e instrumentos pelos quais o Poder Publico garante a sua
observancia e execucao, conforme disposto no art. 5¢ do CDC.

4.1 Assisténciajuridica

O Poder Publico, de acordo com o art. 5¢, |, do CDC, garantird a manutencdo de
assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor carente.

A CF, a bem da verdade, garante a assisténcia juridica aquele que nao possui condicoes
materiais de constituir advogado particular?'.

Entretanto, o legislador aqui buscou garantir singular e enfaticamente a assisténcia ao
consumidor, inaugurando uma nova légica de protecdo para além da mera defesa quando
interpelado judicialmente ou diante da necessidade fatal de prestacdo jurisdicional, mas
uma verdadeira orientagdo juridica e de como se portar no mercado de consumo a luz de
seus direitos.

Nota-se que a norma nao prevé apenas e tao somente a isencdo de taxas, custas e
despesas processuais. Aqui se garante um servico publico direto e completo que engloba
tanto consultoria extrajudicial (orientacdo, aconselhamento, elaboracao de documentos) como
atuacao judicial (representacdo em Juizo para propor e/ou contestar acdes).

4.2 Adefesa do consumidor e Ministério Publico

Inobstante o Ministério Publico ja se revelasse ativo na defesa do consumidor por meio
dos Inquéritos Civis e Acdo Civil Publica®?, o art. 5¢, Il, do CDC estabelece expressamente
a instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no ambito do Ministério
Publico, o que revela a importancia da atuacdo ministerial e a necessidade de se fazer frente
ao crescimento exponencial do mercado e das relacdes de consumo.

21 "Art. 5¢ Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pafs a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:
(...)
LXXIV — o Estado prestara assisténcia juridica integral e gratuita aos que comprovarem insuficiéncia de recursos.”

22 Art. 129 da CF: “Sao funcdes institucionais do Ministério Pdblico:
(...)
IIl = promover o inquérito civil e a acao civil publica, para a protecdo do patriménio publico e social, do meio ambiente e de
outros interesses difusos e coletivos.”



7 - Prevencao e reparacao
de danos causados
ao consumidor

A legislacdo consumerista traz um regime especifico de responsabilidade civil para
contemplar as relacées de consumo (a partir do art. 12 do CDC). Por esse motivo, uma das
preocupacdes inaugurais do CDC é a definicdo pormenorizada e clara de quem seriam os sujei-
tos (consumidor e fornecedor), leia-se, legitimados a figurar em uma demanda consumerista.

A legislacdo consumerista estabelece a regra de que os fornecedores respondem,
independentemente da existéncia de culpa, conforme passaremos a explicar.

7.1 “Fato” do produto e do servico: esclarecimento

sobre a nomenclatura do CDC

Ao tratar sobre o tema responsabilidade civil, optou a legislacao pelo uso da expressdo
“fato do produto e do servico”, o que foi motivo de muita discussao doutrinaria. O que viria
a ser o “fato” de produto ou servico? Ademais, o Cédigo ainda trata diferentemente o que
chama de defeito e de vicio (do produto ou servico).

Podemos afirmar que o CDC, neste capitulo, trata de fato (defeito de sequranca;
além de nao corresponder a expectativa do consumidor, sua utilizacdo ou fruicao for
capaz de adicionar riscos a sua incolumidade ou de terceiros) e vicio do produto ou do
servico (inadequagao sempre que nao corresponder a legitima expectativa do consumidor
guanto a sua utilizacdo ou fruicéo, ou seja, quando a desconformidade do produto ou
do servico comprometer a sua prestabilidade).

“Fato” do produto ou servico pode ser considerado sinébnimo de defeito de qualidade
ou seguranca. Defeito nao significa apenas mera inadequacao do produto as expectativas
legitimas do consumidor, mas também inoperabilidade, imprestabilidade do produto ou
servico ao fim que dele se poderia esperar, qual seja, a inseguranca, periculosidade a salude
do consumidor ou daquele a quem a lei equipare a tal condicdo.

Assim, “defeito” ou “fato” se configura, nos termos do CDC, quando inflige dano ao
consumidor no caso concreto, ou seja, quando o produto ou servico apresenta um vicio de
qualidade que traz dano ao consumidor. A vista disso, sugerimos que substitua em sua leitura
a palavra “fato” por “acidente de consumo”. As tratativas sobre o acidente de consumo se
encontram nos arts. 12 a 17, enquanto o vicio nos arts. 18 e subsequentes.

Como exemplo de fato, defeito ou acidente de consumo (expressoes sindnimas), citamos
uma bateria de um celular que explode enquanto esta carregando e queima o consumidor.

Ja o vicio é aquilo que torna o produto imprdprio ou inadequado ao consumo a que se
destinam ou lhes diminuam o valor, assim como as disparidades com a indicacées constantes
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11 - Cobranca de dividas e
bancos de cadastro

Buscando evitar as dificuldades de morosidade e custos dos processos judiciais, 0s
credores (fornecedores) buscam, antes disso, a solucao extrajudicial. E justamente nessa fase
da cobranca que ocorrem os maiores abusos. Era pratica corriqueira telefonar em horério
impertinente, ao local onde o consumidor exerce seu labor, aborda-lo em sua residéncia,
ameaca-lo, contatar terceiros com quem mantenha relacionamento ou parentesco etc.

Em razao disso, estabelece o art. 42 do CDC: “Na cobranca de débitos, o consumidor
inadimplente nao sera exposto a ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de constran-
gimento ou ameaga. "

A doutrina considera que a cobranca vexatdria é a tentativa de intimidacdo ou de
humilhacdo da parte devedora, durante a negociacao de pagamento. E o abuso de direito
que agride e viola a dignidade do consumidor.

Como bem arremata Antdnio Herman de Vasconcellos e Benjamin®:

De modo resumido, protegem-se a privacidade e a imagem publica do
cidad&o, na sua qualidade de consumidor. (...) Proibe-se, fundamental-
mente, a sua exposi¢ao a ridiculo, a interferéncia na sua privacidade e a
utilizacdo de inverdades.

A questdo do comportamento financeiro do consumidor também diz respeito a coleta
das informacdes, dos adimplentes ou inadimplentes.

Por muito tempo houve inimeros abusos na coleta e manejo de informacdes sobre
o consumidor, maxime por levar ao escrutinio de parceiros econdmicos informacdes sobre a
idoneidade moral e econdémica do consumidor. Chegando, em alguns casos, a torna-las publicas.

O CDC foi vanguardista na protecdo ao consumidor quando se trata de bancos de
dados. Conjugou magistralmente a transparéncia e acessibilidade do consumidor, sem que
isso pudesse obstar a existéncia dos arquivos.

Assim, temos que o consumidor terd acesso as informacées existentes em cadastros,
fichas, registros e dados pessoais e de consumo arquivados sobre ele, bem como sobre as
suas respectivas fontes (conforme art. 43 do CDC).

Além da determinacdo de que os cadastros e dados de consumidores devem ser
objetivos, claros, verdadeiros e em linguagem de facil compreensdo, ndo podendo conter
informacées negativas referentes a periodo superior a cinco anos (art. 43, § 12, do CDC). Tal
limitacdo temporal, no entanto, nao deve ser confundida com prazo para cobranca da divida.

42 Vide sancao penal do art. 71 do CDC: “Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coagdo, constrangimento fisico
ou moral, afirmacdes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha o consumidor, injusti-
ficadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso ou lazer: Pena Detencao de trés meses a um ano e multa.”

43 GRINOVER, Ada Pellegrini. et al. Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor. 12. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2019. p. 541.
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14 — Da defesa do consumidor

caracteristicas de produtos e servigos, bem como a reclamagdo e com-
posicao do conflito de consumo.

§1° A convencao tornar-se-d obrigatdria a partir do registro do instru-
mento no cartdrio de titulos e documentos.

§ 2° A convengdo somente obrigard os filiados as entidades signatarias.

§ 3° Nao se exime de cumprir a convengao o fornecedor que se desligar
da entidade em data posterior ao registro do instrumento.

ﬂ DICA DIRETO ERETO

< Infelizmente, a Convencao Coletiva de Consumo, na pratica, foi pouquissimas vezes
usada para resolver um litigio entre consumidores e fornecedores.

14.2 Da defesa do consumidor em juizo

A efetiva defesa do consumidor, invariavelmente exige, para além dos preceitos apli-
cados ao desenvolvimento das relacdes de consumo, que se fortaleca o poder litigante do
consumidor. Isto é, uma face pés relacao de consumo também deve ser observada.

Quando se discute o exercicio dos direitos em juizo, muitas foram as acoes de ascen-
sdo do consumidor. Acdes sem as quais dificilmente o consumidor poderia fazer pareo aos
fornecedores, estes litigantes habituais. Revisitemos a fixacdo de competéncia em favor do
consumidor autor®, a inversdo do énus da prova em seu beneficio, a vedacao de denuncia-
cdo a lide como forma de garantir celeridade processual, a assisténcia juridica integral ao
consumidor, a criacdo de juizados especiais e de 6rgaos internos dedicados no dmbito do
ministério publico, a concessao de tutela especifica para obrigacées de fazer e ndo fazer etc.

Igualmente importante foi possibilidade de se exercer a defesa do consumidor em
juizo a titulo coletivo quando tratar de interesses ou direitos transindividuais (sejam difusos,
coletivos ou individuais homogéneos Nos termos do art. 81 do CDC:

Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas
poderd ser exercida em juizo individualmente, ou a titulo coletivo.
Pardgrafo unico. A defesa coletiva serd exercida quando se tratar de:

| — interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste
cddigo, os transindividuais, de natureza indivisivel, de que sejam titulares
pessoas

Il — interesses ou direitos coletivos, assim entendidos, para efeitos deste
cadigo, os transindividuais, de natureza indivisivel de que seja titular grupo,
categoria ou classe de pessoas ligadas entre si ou com a parte contraria
por uma relagdo juridica base;

Il — interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os
decorrentes de origem comum.

53 Cfr.art. 101, 1.
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