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AS RELACOES COMERCIAIS E A FALTA DE INFORMACAO

AS DEFICIENCIAS QUE A FALTA DE Il\lFORMA(}AO SOBRE A LEGISLACAO
CAUSA NAS RELACOES DE CONSUMO
Isadora Carvalho Ghannoum Garcial

O presente artigo elucida a deficiéncia e dificuldade que existe no sistema
consumerista brasileiro em consolidar suas normas no dia a dia da sociedade
brasileira, onde foi destacado que o principal vildo dessa problematica € a falta de
informacao para o consumidor final. O objetivo é demonstrar as maiores dificuldades
e problemas que os consumidores, que sdo a parte vulneravel da relacdo de
consumo, enfrentam diariamente, por pura e simplesmente falta de instrugédo, de
como agir e garantir seus direitos em diversas situacdes. A pesquisa foi feita com
dados subjetivos, baseados no comportamento humano, usando a dedugdo como
método principal para redacéo do artigo, e foram apresentadas ao final as possiveis
solugdes para o problema supracitado.
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INTRODUCAO

O Cadigo de Defesa do Consumidor foi criado em 11 de setembro de 1990,
durante o mandato do entdo presidente Fernando Collor, e foi fruto da necessidade
de protecdo ao consumidor, considerado a figura fragil da relagdo de consumo. Isso
porque, por muito tempo, as relagdes comerciais foram tratadas de forma obsoleta,
isto é, simples, sem énfase ou importancia, por um Cédigo Comercial do século XIX.
Assim, tornava-se necessario a elaboracdo de normas que acompanhassem o
dinamismo, a diversidade e a evolucdo da sociedade de massas que se formou no
decorrer do século XXI, conforme dispde a Constituicdo Federal Brasileira de 1988,
artigo 5°, inciso XXXII.

Quando promulgado, em 1990, o Cdédigo de Defesa do Consumidor gerou
importantes mudancas, que no decorrer dos anos 90 e na primeira década do
século XXI transformaram as relacdes de consumo, exigindo uma maior qualidade
na fabricacdo dos produtos, na descricdo precisa de datas de validade, tabela
nutricional, ingredientes e atendimento das empresas de um modo geral.

Porém, a imposicdo dessa lei ndo foi um processo pacifico, com varias
entidades tentando, ao longo dos anos, escapar de sua area de atuacdo, além de,
procurarem brechas na lei que os favorecesse. Um exemplo claro e recorrente sédo
as instituicbes bancarias do Brasil que, através de recursos, mantiveram-se até
2006 sem subordinar-se aos dispositivos do Cédigo de Defesa do Consumidor. Até
que em junho de 2006, essa situacdo foi alterada, pois, através de uma decisdo do
Supremo Tribunal Federal ficou definido que os bancos teriam, efetiva e
definitivamente, relacdo de consumo com seus clientes e, portanto, devem estar
sujeitos ao CDC.

Hoje, a Lei n® 8.078/90 é uma grande ferramenta juridica e que, bem utilizada
pode proteger bem legislativamente o cidaddo brasileiro que se submete e se
compromete as praticas impostas no mercado de consumo. Essa lei veio com o
intuito de regular as relagdes juridicas de consumo, ou seja, aguelas que envolvem
o consumidor (polo ativo), o fornecedor (polo passivo), produtos e servigcos postos
no mercado (objeto) e a aquisicdo destes pelo consumidor destinatario final. Vale

destacar que a propria lei especifica 0 que se enquadra em relagdo de consumo e



quais tipos ela protege em seu artigo 2° que define consumidor apenas o
destinatério final da relacdo de compra e venda.

Assim, o presente artigo tem como objetivo trazer a tona as dificuldades do
consumidor em entender e colocar em préatica no seu dia a dia seus direitos e
deveres amparados pelo Codigo de Defesa do Consumidor, bem como a dificuldade
ou ma fé dos fornecedores em ndo esclarecer todas as informac¢des necessarias
para consumo do bem ou servi¢o fornecido, e agir fora dos ditames da lei que os
ampara.

Inicialmente, na primeira sessdo, esclareceu-se o conceito de relagdes
comerciais, como funcionam, quais sdo os polos ativo e passivo e 0s deveres e
direitos de cada componente. Também se trouxe a tona o que a Lei dita, como seria
a forma legal de funcionamento dos estabelecimentos, assim como do
comportamento dos consumidores e fornecedores diante suas relagbes de consumo
do dia a dia.

Em sequéncia, na segunda secao, tratou-se da aplicacdo pratica do CDC,
fazendo-se comparacdes de como € a teoria no Codigo e como realmente
acontecem e se dao essas relagcdes no dia a dia. Nessa parte, abordou-se ainda
como a falta de informacédo causa deficiéncia e ineficacia para aplicacdo do Cdédigo
de Defesa do Consumidor. Assim como, também serd fora em qual nicho
socioecondmico essa deficiéncia é maior, onde se encontram essas dificuldades de
informacédo e até interpretacéo da Lei.

Ao final, foram abordadas possiveis solucbes para essa deficiéncia de
informacdo na sociedade e como o Poder Judiciario, juntamente com o Poder
Legislativo, poderiam trazer solucbes eficazes e viaveis para tamanha dificuldade
em cumprimento com as regras que a Lei n°® 8.078/90 propde, e como popularizar
esta lei, tornando-a acessivel, intelectualmente falando, ja que a maioria da
populacao é carente de conhecimento e interpretacao juridica.

A finalidade deste artigo € basica, tratando-se de um assunto ja existente e
discutido na sociedade, apenas aprofundando um ponto especifico, com o objetivo
de discutir sobre a falta de informacdo do consumidor, que é tedrica, mas muito
recorrente no dia a dia. A pesquisa foi feita de forma qualitativa, ou seja, aborda
dados subjetivos, baseados em comportamentos humanos observados nas relagdes

comerciais. Por fim, o método usado foi dedutivo.



1. CONCEITO DE RELACAO COMERCIAL E O QUE DIZ O CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR SOBRE O DEVER DE INFORMACAO

Para que se entenda como se d& uma relagdo de consumo, primeiro é
necessario estar ciente de quem sao os protagonistas dessa relacdo. Para que
se exista uma relacdo de consumo, € necessario consumidor, fornecedor e
objeto, sendo que esse objeto de comercializacdo pode ser um produto ou
servico. Os artigos 2°, 3° do Cdadigo de Defesa do Consumidor tratam de abordar

0S conceitos:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatério final.
Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas,
ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas rela¢cdes de consumo.
Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de producdo, montagem, criagdo, construcao,
transformacao, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestacao de servicos.
§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imo6vel, material ou imaterial.
§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remunerac¢éo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacbes de carater
trabalhista.

Visto isso, nota-se que consumidor € destinatario final, ou seja, ndo esta
inserido nas fases intermediarias de cadeia de producéo ou distribuicdo, fazendo
com que os insumos adquiridos para implementar ou completar seu ramo de
trabalho estejam excluidos desse conceito.

Ainda interpretando o artigo 2°, paragrafo Unico, também pode-se classificar
como consumidor um grupo de pessoas que adquirem um mesmo produto, ou
seja, a coletividade de pessoas, mesmo que indeterminaveis, € equiparado ao
consumidor.

Portanto, o CDC reconhece que o consumidor é a pessoa gque se encontra
no elo mais fraco da relacdo consumerista, tendo como objetivo a protecédo de
relacdes desiguais em razdo da superioridade técnica, informacional, juridica e

econdmica do fornecedor e, do outro lado, pela vulnerabilidade do consumidor.



J& o artigo 3° aborda o conceito de fornecedor, faz as devidas colocagdes,
porém, é valido ressaltar que a principal caracteristica de um fornecedor é a
habitualidade, ou seja, ele fornece um produto ou servico como sua atividade
habitual, aquela que realiza todos os dias, e ndo eventual, pois quem fornece
algo de forma eventual ndo é considerado fornecedor (BRASIL, 1990).

Ainda no artigo 3°, em seus paragrafos € conceituado o que se encaixa
nessa “troca” entre fornecedor e consumidor, que serdao os produtos e servicos.
Ao analisar a classificacdo, percebe-se que, se todo produto € comerciavel, isso
inclui até a agua, eletricidade e gas. O que se torna até assustador, ver como a
evolugdo das relagdes comerciais incluiu até bens que teriam que ser de usufruto
publico, ja que o maior fornecedor seria a préopria natureza (BRASIL, 1990).

O Cddigo, ao classificar em seu § 2° do artigo 3° os servicos, trata de
remuneracao, que nao quer dizer especificadamente a remuneragédo direta, ou
seja, 0 pagamento direto efetuado pelo consumidor ao fornecedor, mas também
a remuneracdo indireta, a antiga boa e velha politica de troca, isto €, aquele
beneficio comercial indireto fruto da prestacéo de servicos ou do fornecimento de
produtos aparentemente gratuitos (BRASIL, 1990).

Neste caso, pode-se citar a amostra gratis. Essa é uma estratégia de venda
em formato de divulgacéo, para que o cliente experimente um pouco do produto,
goste e volte para compra-lo. Mas, mesmo sendo apenas uma amostra, caso 0
produto apresente vicio ou defeito, o consumidor estara protegido pelo CDC.

Ainda sobre a classificacdo de servicos, € muito importante lembrar-se do
servico publico, e que nem todos estdo amparados pelo CDC. Aqueles nos quais
a contratacdo se der por meio de tarifas, taxas ou preco publico, como pedagio,
energia elétrica, 6nibus, entre outros, se englobam aos servicos caracterizados
no Cédigo. Porém, os servicos publicos oferecidos por meio de impostos, néao.

Ja que desde a promulgacao do Codigo em 1990, as instituicdes bancérias,
através de recursos, mantiveram-se sem se subordinar a Lei, em 2006 isso
mudou, com a decisdo do Supremo Tribunal Federal que esclareceu de forma
definitiva que os bancos teriam, efetivamente, relagdo de consumo com seus
clientes (8 2°).

Sendo assim, chega-se finalmente ao conceito de relagdes comerciais, que

consiste na existéncia de um fornecedor, um consumidor e um produto ou servi¢o
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prestado por esse fornecedor a esse consumidor de forma direta, clara e
especifica, se classificando como destinatario final dessa relagéo.

E importante destacar que, havendo relacdo de consumo aplica-se o
Caodigo de Defesa do Consumidor, ndo havendo a relagcdo de consumo, aplica-se
o Cadigo Civil.

Sabe-se que, o0 objetivo supremo da ordem juridica é salvaguardar o ser
humano, e o Direito do Consumidor ndo foge desta regra, porque se ndo ha
protecdo do ser humano que consome, na sua dignidade, saude e seguranca,
entdo ndo ha sociedade, muito menos mercado de consumo. E um ciclo no qual
o Estado precisa intervir para o equilibrio das relagbes humanas e juridicas, e na
manutencdo da ordem capitalista. Fora que, a defesa do consumidor é direito
fundamental a ser promovido pelo Estado e principio da ordem econémica (art.
59, XXXII, e art. 170, V, da Constituicdo Federal).

Dentre os seus objetivos, o atendimento a necessidade do consumidor
consiste na intervencao do Estado para garantir a liberdade de agir e escolher da
parte mais fraca da relacdo. A dignidade faz lembrar que existe um ser humano
por tras da figura consumidora, cuja vida, saude e seguranca devem ser
preservadas. A protecao dos interesses econdmicos implica na seguranca que 0
consumidor ndo devera ser lesado com relagcédo ao seu patrimoénio. A melhoria da
gualidade de vida tem a ver com o bem-estar social, isto €, proporcionar aos
consumidores melhores condi¢cdes de aproveitamento de seu Ocio e de seu
tempo de produtividade, para que ambas as atividades sejam feitas tranquilas e
com qualidade. E, a transparéncia e harmonia nada mais sdo do que a boa-fé

gue se espera das relacoes.

1.1  PRINCIPIOS QUE REGEM AS RELACOES DE CONSUMO
Primeiro temos o Principio da Vulnerabilidade, que diz que se classifica como
vulneravel a parte mais fraca da relagdo, sendo que, obviamente e
reconhecidamente aqui, o consumidor € o vulneravel. Esse € principio que
fundamenta todo o sistema consumerista, esta previsto no artigo 4°, inciso I, do
Caodigo de Defesa do Consumidor, mas tem sua esséncia no artigo 5°, XXXIlI, da

Constituicdo Federal, ou seja, a vulnerabilidade do consumidor é reconhecida
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constitucionalmente, quando a Carta Constitucional determina ao Estado,
imperativamente, a protecao.

A vulnerabilidade € obrigatoria para a caracterizacdo do consumidor (ja que
o CDC s6 foi promulgado por reconhecer isso), podendo ser técnica
(desconhecimento técnico sobre o objeto, isto €, o consumidor ndo sabe sobre
procedéncia, composi¢cao etc, que pode ser produto ou servigco, da relacéo de
consumo), juridica (falta de conhecimento juridico que permita ao consumidor
entender as consequéncias juridicas daquilo a que se obriga a se desvencilhar
das abusividades do mercado), fatica ou socioeconémica (vem da relagdo de
superioridade, da hierarquia, do poder que o fornecedor tem no mercado de
consumo em relagdo ao consumidor) e informacional (vem da auséncia,
insuficiéncia ou complexidade da informacéo prestada pelo fornecedor que nao
permite compreensao pelo consumidor).

Destacando o artigo 6° inciso VIIl, do CDC, ressalta-se que, a
vulnerabilidade € fenébmeno do direito material, ja a hipossuficiéncia é objeto do

direito processual. Veja:

VIII - a facilitag&do da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do
6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz,
for verossimil a alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as

regras ordinarias de experiéncias; (BRASIL, 1990)

Depois, tem-se o Principio do Dever Governamental, onde no artigo 4° do
CDC, fica clara a necessidade de o Estado estar presente ndo sé na edicédo de
leis, mas também, no dever de proteger, de forma direta ou indireta, o
consumidor de forma efetiva, fiscalizando os produtos e servicos postos no
mercado, conforme o inciso Il e suas alineas.

Sdo exemplos de iniciativas diretas a pagina de reclamacdes
consumidor.gov.br; o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
(INMETRO); o Programa de Protecédo e Defesa do Consumidor (PROCON) e as
Promotorias de Justica especializadas em Direito do Consumidor. Ja na
iniciativa indireta, se englobam a previséo de legitimidade concorrente para acoes
coletivas (arts. 81 e 82 do CDC), ampliando a quantidade de agentes atuando em
defesa do consumidor e incentivos fiscais para associacdes sem fins lucrativos

qgue tenham a finalidade de auxiliar juridicamente o consumidor.



12

Em terceiro, tem-se o Principio da Harmonizacdo e da Garantia de
Adequacéo, que se configura em parte do inciso lll, do artigo 4°, Lei 8.078/90. O
objetivo da politica nacional das relagcdes de consumo deve ser a harmonizacéo
entre os interesses dos consumidores e dos fornecedores, compatibilizando a
necessidade de desenvolvimento econdémico e tecnolégico com a defesa do
consumidor (GARCIA, 2021).

Com isso, o Codigo de Defesa do Consumidor ndo pode servir como
bloqueio ao incentivo de novas pesquisas e tecnologias e nem como obstaculo
para desenvolvimento econOmico, consequentemente. Do mesmo modo, o
fornecedor ndo pode agir de modo a causar prejuizos a seguranca, saude e
patriménio do consumidor. Os riscos advindos na aquisicdo de algum bem ou
servico devem ser claramente advertidos e expostos ao consumidor, inclusive
com orientagdes seguras e eficazes de como minimizar esses riscos.

Ja o Principio do Equilibrio das Relacdes de Consumo € a base das
relacbes consumeristas, fazendo com que seja nula de pleno direito a clausula
contratual que impBe ao consumidor desvantagem exagerada, de modo a
comprometer o justo cumprimento de obrigacdes entre as partes.

Dessa forma, o relator Tedfilo Caetano, em acordao, deixa dito:

(...) 5. De acordo com o preceituado pelo artigo 51, inciso 1V, do Cédigo de
Defesa do Consumidor, sdo nulas de pleno direito, entre outras, as
clausulas contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servicos que
estabelegcam obrigagfes iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em
franca desvantagem ou sejam incompativeis com a boa-fé ou equidade,
presumindo-se exagerada, na forma do disposto no 8§ 1°, inciso Il, desse
mesmo dispositivo, a vantagem que restringe direitos ou obrigactes
fundamentais inerentes a natureza do contrato, de tal modo a ameacar seu
objeto ou o equilibrio contratual, e, ademais, em se tratando de relagéo de
consumo, as disposi¢des contratuais devem ser interpretadas de forma a
ser privilegiado o objetivado com o contrato e equilibrado o relacionamento
estabelecido entre a fornecedora e a destinataria final dos servigcos
oferecidos, consoante preceitua linearmente o artigo 47 daquele mesmo

estatuto legal (...). (BRASIL, TIDFT, Ac6rdao 1338004, 2021).
Os canais de Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC),

disponibilizados pelas empresas para reclamagfes, davidas e sugestbes, bem

como as convengdes coletivas de consumo, firmadas entre associagdes de


https://pesquisajuris.tjdft.jus.br/IndexadorAcordaos-web/sistj?visaoId=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.VisaoBuscaAcordao&controladorId=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.ControladorBuscaAcordao&visaoAnterior=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.VisaoBuscaAcordao&nomeDaPagina=resultado&comando=abrirDadosDoAcordao&enderecoDoServlet=sistj&historicoDePaginas=buscaLivre&quantidadeDeRegistros=20&baseSelecionada=BASE_ACORDAO_TODAS&numeroDaUltimaPagina=1&buscaIndexada=1&mostrarPaginaSelecaoTipoResultado=false&totalHits=1&internet=1&numeroDoDocumento=1338004
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consumidores e sindicatos de determinada categoria econdmica, sdo exemplos
de instrumentos de tentativa de balanceamento de interesses e equalizacdo das
partes. Dito isso, essa busca por uma igualdade deve sempre auxiliar o legislador
na hora de criar as leis e 0 magistrado na hora de impetra-las e aplica-las.

O Cddigo de Defesa do Consumidor inovou ao trazer o Principio da Boa-Fé
Obijetiva, o qual posteriormente foi trago no Cadigo Civil de 2002. No artigo 4°,
inciso 1ll, do CDC visualizamos que este principio € o norte das relacbes de
consumo, ja no artigo 51, inciso IV, do mesmo codigo, é visto como um fator
fundamental, uma vez que, violando-o0, gerara abusividade da clausula.

Esse principio consiste em as partes devem agir com lealdade e
honestidade, a fim de alcancarem a igualdade substancial na relacdo. Pode-se
destacar 3 enfoques para esse principio: interpretativo (onde o juiz deve
interpretar (ler e entender) as clausulas de forma a retirar sempre aquelas de
carater malicioso e individualista), controlador (visa coibir/vetar qualquer abuso
do direito subjetivo, limitando toda e qualquer conduta e praticas comerciais
abusivas) e integrativo (estabelece um dever de conduta entre ambas as partes,
devendo as mesmas agir de forma leal, ética e confiavel antes e durante todo o
contrato, e, obviamente, depois também), protegendo assim, as expectativas, 0s
direitos e deveres, tanto do consumidor quanto do fornecedor.

Tem-se também o Principio da Educacéo e Informacédo dos Consumidores,
gue defende a conscientizacdo dos consumidores quanto aos seus direitos (art.
49, inciso IV, CDC). Ja o Principio do Incentivo ao Autocontrole, abordado no
inciso V, do artigo 4° do CDC, diz que os fornecedores também devem se
preocupar com a qualidade dos bens e servi¢os oferecidos, visando a diminuicédo
de conflitos e protecéo ao consumidor. (CDC)

Também com a pretensdo de proteger o consumidor, surgiu o Principio da
Coibicdo e Repressdao de Abuso no Mercado, que estd fundamentado na
Constituicdo Federal, artigo 170, e também no inciso VI, artigo 4° do CDC, que
consiste na protegcdo da ordem econdmica e financeira contra a concorréncia
desleal e atos que atentem contra a liberdade de iniciativa, a fungcdo social da
propriedade e a dignidade do consumidor, sempre denunciando o monopolio para
gue a empresa monopolizadora ndo aja com abusividade diante dos

consumidores, pois ela seria a “dona” do mercado.
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Para efetivar esse principio, a lei 4.137, de 10 de setembro de 1962 criou o
Conselho Administrativo de Defesa Econ6mica (CADE), até entdo como um
orgao do Ministério da Justica, e em junho de 1994 foi transformada em autarquia
vinculada ao Ministério da Justica pela Lei 8.884/94, entidade de direito publico

integrante da administracao publica indireta. Cabe destacar seu artigo 1°:
Art. 1°. Esta lei dispde sobre a prevencao e a represséo as infracdes contra
a ordem econbmica, orientada pelos ditames constitucionais de liberdade de
iniciativa, livre concorréncia, funcdo social da propriedade, defesa dos

consumidores e repressdo ao abuso do poder econdmico. (CADE)

Dessa forma, o CADE surgiu com o objetivo de prevencéo e repressao as
infracdes contra a ordem econbmica (ou seja, sua funcéo € fiscalizadora), e o
INPI (Instituto Nacional da Propriedade Industrial), que é o responsavel pelo
registro e concessdo de marcas, patentes, desenho industrial, transferéncia de
tecnologia, indicacdo geografica, programa de computador e topografia de
circuito integrado (ou seja, cuida da parte técnica e regulamentadora da criacdo
de uma empresa).

Além de ser protegido nas relacdes de consumo com empresas privadas, o
consumidor também é protegido dentro do ambito publico, através do Principio da
Racionalizacdo e Melhoria nos Servicos Publicos, onde o artigo 3°, § 2°, artigo 4°,
inciso VIl do CDC combinados, entende-se que o servico publico também se
submete as regras desta lei. Este principio consiste na entidade, seja publica ou
privada, que atua como fornecedora de servigcos publicos, ndo se eximindo da Lei
8.078/90. Ainda reforca que os 0Orgdos publicos tém de fornecer servicos de
qualidade em seu artigo 22.

E por ultimo, o Principio do Estudo das Modificagdes de Mercado, que como
o préprio nome diz, para evitar que as normas fiqguem ultrapassadas e sem
eficacia, € necessario que sempre se estude a mutabilidade da sociedade e

apligue-a no Codigo de Defesa do Consumidor.

2. DIFICULDADES NA PRATICA DO DEVER DE INFORMACAO E ACESSO
A JUSTICA PELO CONSUMIDOR
O acesso a justica € um direito fundamental de todos e esta previsto no

inciso XXXV do artigo 5° da Constituicdo Federal. E ndo sO significa a
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possibilidade de acesso pelos jurisdicionados ao Poder Judiciario, mas também o
dever que o Estado tem de garantir essa acessibilidade, de modo a proporcionar
a todos a protecéo efetiva e concreta de seus interesses.

Para Cappelletti e Garth (1988) o acesso a Justica constitui 0 mais basico
dos direitos humanos e é requisito essencial de um sistema juridico que se
autodenomine moderno e igualitario, que pretenda ndo apenas elencar os direitos
de todos, mas também os garantir.

A evolucado dessa ideia passou por trés fases, segundo Cappelletti e Garth
(1988). A primeira fase esta relacionada com tentativa de garantir o acesso a
Justica as classes menos favorecidas economicamente, uma vez que as pessoas
necessitadas ndo possuem condi¢cdes de pagar um bom profissional para lhes
defender em juizo, muito menos de arcar com as custas processuais.

Nessa fase, diversos Estados empenharam-se na tarefa de proporcionar
meios aos necessitados de ter acesso a Justica, na grande maioria das vezes,
dando a eles a garantia de assisténcia juridica gratuita. A Constituicdo Federal
brasileira, por exemplo, assegura essa assisténcia aos que comprovarem
insuficiéncia de recursos.

A segunda onda esta voltada para os interesses difusos, uma vez que o
processo civil tradicional, de cunho eminentemente individualista, ndo possuia
capacidade para proteger esses direitos e interesses, que surgiram em
decorréncia da evolucao das relacfes sociais. Aqui, houve a mudanca de postura
do processo civil, que passou de uma visao individualista, a uma visao social e
coletiva, de forma a assegurar a realizagéo dos direitos difusos. (CAPPELLETTI e
GARTH, 1988).

A terceira onda, vivida atualmente, visualiza o0 acesso a justica mais
amplamente, preocupando-se em garantir ao cidadéo satisfagdo com a prestacao
da tutela jurisdicional. O direito e o Estado devem ser vistos como instrumentos a
servico dos individuos e de suas necessidades, e ndo o0 contrario.
(CAPPELLETTI e GARTH, 1988).

Porém, existem inUmeros fatores que impedem que esse acesso a Justica
seja concretizado efetivamente a todos, principalmente no Brasil, pais marcado
por tantas desigualdades sociais e regionais. Apesar de 0 acesso a Justica estar

previsto na CF como um direito fundamental, ndo é essa a realidade do pais.
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Como é sabido, existem milhares de miseraveis no territério nacional que
ndo tem condicbes de arcar com as despesas advocaticias e as custas
processuais. Sem duvida nenhuma, a pobreza € um fator que obstaculiza a
Justica, pois os pobres, sem dinheiro, em tese nao poderiam litigar judicialmente.

Permite-se concluir que a parcela da populacdo mais afetada, a mais
vulneravel quando se fala em relagbes consumeristas €, entdo, o cidadao pobre,
porque a dificuldade de acesso a justica também engloba a falta de informacéo
para pleitear seus direitos diante o poder judiciario.

Contudo, a Constituicdo Federal de 1988 assegura assisténcia juridica
integral e gratuita (art. 5° inciso LXXIV) aos que comprovarem insuficiéncia de
recursos. Aparentemente a Carta Magna encontrou uma solugéo para o problema
da pobreza do pais, assegurando aos que comprovarem a insuficiéncia de
recursos, uma defesa adequada em juizo.

No entanto, o problema é que esta defesa ndo é adequada: o que era para
ser, ndo €. O numero de defensores publicos € muito pequeno comparado a
imensa quantidade de causas que eles tém de defender. Sem mencionar na falta
de bons e modernos equipamentos de informética que auxiliariam o trabalho dos
mesmos.

A Justica no pais é muito lenta e representa mais um entrave ao direito de
acesso a uma ordem juridica justa. Isso gera, inclusive, um descrédito por parte
da populacdo no Estado e, principalmente, no poder Judiciario. Muitas pessoas,
cujos interesses foram violados, preferem enfrentar os prejuizos a ter que
ingressar em juizo. Todo esse cenario sé demonstra que, no final, apenas quem
€ abastado economicamente “tem vez” neste pais.

Com o advento da era da globalizacdo da informacdo, da producao, das
financas e do consumo, as relacdes pessoais passaram a ser, cada vez mais,
desiguais. A parte mais forte da relacdo sempre quer impor seus interesses a
parte mais fraca, precisando, portanto, de protecao juridica contra esses abusos.
Ora, as relagcbes entre consumidor e fornecedor ilustram muito bem essa
desigualdade e vulnerabilidade da parte mais fraca.

E, diante disso, surge o Principio do Acesso a Justica no Codigo de Defesa
do Consumidor. Este principio ndo esta veiculado a um Unico inciso ou artigo da

Lei 8.078/90. Ele é analisado como um sistema, por meio de artigos que estéo
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espalhados por toda essa referida lei. O legislador percebeu que ndo adiantaria
nada criar todos esses direitos que o CDC d& ao consumidor, se ele ndo tivesse
como reclamar e exercer esses direitos em juizo, uma vez que fossem violados.

Sendo assim, € valido dizer que, esses artigos que beneficiam o consumidor
vieram para restabelecer a igualdade e, também, o equilibrio entre 0 consumidor
e o fornecedor, pois o fornecedor, geralmente, dispde de melhores condicbes
econdmicas, técnicas e intelectuais para a disputa no judiciario, além de ser mais
bem instruido, devido sua posicao social.

Pode-se indicar alguns institutos especiais do CDC quanto ao acesso a
justica, por exemplo: foro competente € do consumidor (art. 101, |, do CDC);
informacédo adequada (art. 6°, CDC); inversdo do 6nus da prova (art. 6°, VII, do
CDC); aclbes coletivas (art. 81, caput, CDC); proibicdo de denunciacdo da lide
(art. 88, CDC); assisténcia juridica integral e gratuita as pessoas hipossuficientes
(art. 5° I, CDC); acesso aos 0Orgaos judiciarios e administrativos (art. 6°, VII,
CDC).

Além disso, pode-se citar, ainda, a titulo de exemplo: o art. 28, que trata da
desconsideracdo da personalidade juridica da sociedade; o art. 47, que
determina que a interpretacdo dos contratos deva ser feita da maneira mais
favoravel ao consumidor; o art. 83, que possibilita 0 ajuizamento de todas as
espécies de aclbes; e os arts. 12 e 14, que tratam da responsabilidade civil
objetiva dos fornecedores em casos danos causados aos consumidores.

Percebe-se, assim, que o Codigo de defesa do Consumidor foi elaborado
em consonancia com o novo enfoque do acesso a Justica, ou seja, com aquela
concepcao mais ampla de que o Estado deve ser garantidor desse acesso e de
gue o processo deve servir de instrumento a ele, por meio de resultados mais
justos e efetivos. N&o fosse isso, o consumidor ndo teria condigdes de litigar em
nivel de igualdade com o fornecedor.

Dito isso, entende-se que o consumidor € o destinatario final, portanto,
somente o destinatario final tem legitimidade para propor acdes, sejam elas
administrativas ou judiciais no ambito consumerista. Sabe-se que, a maioria dos
conflitos entre consumidor e fornecedor ndo sai dos processos administrativos,
pois as proprias partes do processo, isto €, fornecedores e consumidores,

procuram realizar acordos nas audiéncias de conciliagdo que acontecem dentro
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dos PROCONSs, que sdo agendadas e realizadas 30 dias depois de feita a
reclamacdo. Muita das vezes, o fornecedor, em busca da preservacao de sua
reputacdo e nome no mercado, pula essa etapa e procura o proprio consumidor
reclamante nesse periodo de 30 dias, antes de acontecer a audiéncia de
conciliacao e |lhe oferece uma proposta/acordo que resolva o problema e solicita
0 arquivamento do processo.

Sendo assim, processos que abordam o Codigo de Defesa do Consumidor
como principal assunto e fonte para defesa do principal problema, caso cheguem
a se tornar processos judiciais, serdao somente se o problema do consumidor nao
tiver sido resolvido na audiéncia de conciliacdo, onde até esse momento, se
engloba parte administrativa do processo. Chegando esse processo a esse
patamar judicial, onde ja terd participacdo de advogados constituidos, producao
de provas, participacdo de um juiz e até gerara custas processuais, com certeza
estard ligado a direitos e deveres defendidos pelo Codigo Civil, como danos

morais e materiais, por exemplo.

2.1 O CONSUMIDOR DESINFORMADO

Sabe-se que, a quantidade de processos administrativos instaurados nos
Procons hoje, ndo € proporcional a quantidade de problemas que o0s
consumidores enfrentam em suas relacbes de consumo todos os dias, e isso
mostra que seus direitos ndo sdo legalmente garantidos. Mas, por que o0s
consumidores nao garantem o que é seu por direito? Nao correm atras de algum
beneficio que Ihe é concedido legalmente?

Como ja retratado, o consumidor é o lado vulneradvel da relacdo de
consumo, ou seja, € a parte de corre mais riscos, que tem seus direitos violados
e desrespeitados. Isso ndo se da porque ele quer, mas porgue ele ndo sabe dos
direitos que possui. Isso se deve a falta de informagéo, e néo a falta de leis e
Orgaos que o ampare.

No cenério atual, 0 que mais se chega aos Procons, ou ligacdes ao SAC de
empresas é consumidores de baixa renda, pois sao eles que sentem a dor no
bolso de um produto com defeito, uma agua que vem com valor exorbitante, uma
conta de telefone com taxas abusivas, ou efetivam vendas casadas sem se quer

perceber que pagam por algo que nem fora solicitado. S&o essas pessoas que
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vao atras dos seus direitos, e mesmo assim, da parte da populacdo que passa
por esses problemas, esses sdo a minoria.

N&o € porque existe um problema numa relacdo de consumo que aquele
fornecedor passa a ser ruim, o problema so existe porque algum direito ou dever
esta sendo violado, entdo nao se pode olhar o fornecedor como vildo da histéria,
mas sim cobra-lo que passe as informacdes necessérias do seu produto, para
que, por sua vez, o consumidor saia do estabelecimento ciente das medidas que
podem ser tomadas.

Quando um consumidor enfrenta um vicio em produtos, um servico mal
prestado, ele tem o costume de querer resolver com as suas vias cabiveis,
primeiro porque ndo sabe sobre o que a lei 0 protege, e segundo porque acha a
justica brasileira muito lenta, e que suas vias Ihe dardo sua solucdo em um tempo
mais rapido.

O que se pode perceber é que existe uma falha de comunicacéo, entre
legislador e consumidor, onde a intencdo do legislador realmente foi boa em criar
leis que protegem esse lado vulneravel, mas ndo pensara que essas pessoas
precisam do acesso rapido, de forma popular, no boca a boca, com linguagem
clara e de facil entendimento, avisos breves e solu¢cdes em cliques, e ndo propor
que para seu problema seja resolvido o consumidor precisa passar por inumeras
etapas para que chegue em seu objetivo final.

Um exemplo dessa “preguica” do brasileiro, € o consumidor que néo |é as
instrucbes de uso de um determinado produto que pode vir no préprio rétulo ou
através de um manual, usa de forma errada e recorre ao fornecedor dizendo que
o produto é ruim, que ndo tem eficacia e quando € corajoso, impetra com um
processo e pede indenizacdo com danos morais e materiais. Esse consumidor
jamais vai sair vencedor desse processo, porque nesse caso nhdo ha o que se
falar em falha no dever de seguranca. Veja este relato de Henrique Guimaraes,
advogado especialista em Direito do Consumidor, em um blog:

Uma consumidora, que teve reagdo alérgica apds aplicar tintura nos
cabelos, teve pedido de indenizacdo por danos morais negado. A matéria foi
julgada pela 92 Camara Civel do TJRS, que confirmou sentenca proferida na
Comarca de Passo Fundo. A autora conta que adquiriu um produto
fabricado pela Phitoteraphia Biofitogenia Laboratorial Viota Ltda., com o
objetivo de realizar uma escova definitiva, além de relaxamento e
alisamento em seus cabelos. Passadas algumas horas da aplicacdo, sentiu
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forte cefaleia, dor nos olhos e enjoo, além de queda desmedida dos cabelos
- sendo que os fios que ndo cairam, queimaram e se quebraram.
Inconformada, buscou auxilio no SAC da fabricante, sendo informada de
gue havia utilizado o produto de forma errada. Ela ingressou na Justica
requerendo indenizagédo de R$ 144,52, a titulo de danos materiais, e de R$
16,6 mil, por danos morais. A ré defendeu que suas mercadorias sdo
submetidas a testes de qualidade e que toda a linha Amacihair é aprovada
pelo Ministério da Saulde, seguindo rigorosamente os parametros legais.
Além disso, atribuiu a responsabilidade do acidente a falta da prova de
toque e/ou teste de mecha, indispensaveis para a aplicacdo correta e
segura. A juiza Lizandra CericatoVillarroel, da 3° Vara Civel de Passo
Fundo, negou o pedido de indenizacéo, considerando que a consumidora
nao seguiu corretamente as instrucdes indicadas pela fabricante. A autora
recorreu, alegando que o produto quimico ndo poderia estar a venda nas
farmacias, pois, segundo o laudo, trata-se de uma substéncia nociva a
salde se ndo devidamente administrada. A relatora, desembargadora
Marilene Bonzanini, seguiu o entendimento da 12 instancia, afirmando que o
"Guia de Aplicacdo", fornecido junto com o Amacihair, recomendava
realizacdo de testes antes da aplicacdo integral. "Ndo ha como falar,
portanto, em falha no dever de seguranca”, concluiu. (GUIMARAES, 2013).

Dessa forma, sabendo que o consumidor brasileiro realmente é capaz de
utilizar produtos sem ler o modo de uso, ou fazer reclamac¢des sem saber se
aquilo Ihe é de direito, mostra-se o quanto a desinformacdo esta presente na
cultura brasileira, e no caso citado, gastou-se tempo e dinheiro desnecessarios,
caso essa consumidora estivesse munida de forma clara sobre os seus direitos.

4. COMO RESOLVER O ACESSO A INFROMACAO QUE O CONSUMIDOR
PRECISA TER PARA QUE GARANTA SEUS DIREITOS NAS RELACOES
DE CONSUMO

A obrigacgéo legal de informagdo no CDC tem um conceito amplo, pois nao
se limita ao contrato, abrangendo também qualquer situacdo que o consumidor
manifeste seu interesse em adquirir um produto ou solicitar um servico. Mesmo
assim, ndo basta a simples imposicdo de normas que regulam as relacdes de
consumo, fazendo-se necessarias acdes que viabilizem a tutela de direito dos
consumidores.

Depois de citar varios conflitos vivenciados pelos consumidores em seu dia
a dia, € necessario que este esteja ciente de como solucionar esses problemas
legalmente, e até que ponto, o que e em que a justica o ampara.

Para isso, o legislador quando elaborou a Lei 8.078/90 pensou em diversas

formas de proteger o consumidor, s6 se esqueceu de gque a sociedade brasileira
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ndo tem a prética de ler sobre legislagbes, seus direitos e deveres, entdo seria
mais eficaz maneiras de facil acesso e entendimento, formas préaticas para se
garantir os direitos dessa parte vulneravel.

A Politica Nacional das Relac6es de Consumo (PNRC) surge como uma
acao positiva no sentido que fora citada, e tamanha sua importancia, seus
objetivos e principios séo tratados no Segundo Capitulo do Cédigo de Defesa do
Consumidor. Sua funcdo € padronizar a atuacdo do Estado, dos 6rgéaos
administrativos e das entidades civis, além de inspirar a interpretacao e aplicacao
das normas.

Para que seja promovida a execuc¢do da Politica Nacional das Relacdes de
Consumo, o CDC estabelece, em seu artigo 4° que os consumidores devem ter
as necessidades atendidas com respeito a sua dignidade, salude e seguranca,
protecéo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo (BRASIL, 1990).

Dessa forma, é necessario destacar medidas que facilitem o consumidor a
garantir seus direitos diante qualquer situagcdo consumerista, como por exemplo,
as propagandas nos veiculos de comunicacdo mais acessados, sendo estes a
televisédo, youtube e redes sociais. Essas fontes poderiam ser usadas de forma
educativa, com videos explicativos rapidos que ensinem o consumidor as
medidas que devem ser tomadas quando ele estiver diante de alguma situacao
de vulnerabilidade, ou até qualquer situacdo que ele precise usar da lei para
garantir seus direitos.

Nos jornais da televisdo muito se fala dos problemas enfrentados nas
relacbes de consumi corriqueiras, porém pouco é falado sobre as possiveis
solucdes. Nesse meio, pode-se mostrar o problema comum, realizar entrevistas e
relatar as experiéncias de consumo mal sucedidas e ensinar como proceder,
auxiliar o consumidor a o que fazer qual 6rgdo procurar, o que é de seu direito
exigir e os prazos que tutelam tal direito.

J& no youtube, é necessario o investimento e estimulo em mais canais
como o de Roberto Cabrini, onde, em formato de videos, é relatado diversas
experiéncias de consumidores, e ele os auxilia a solucionar os problemas junto
aos fornecedores, aplicando a lei no dia a dia, e mostrando que qualquer

problema nas relagdes de consumo, seja ele pequeno e simples ou complexo,
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pode ser tratado de forma justa e legal, e 0 mais importante, acessivel para
qualquer classe social econdmica. (DOMINGO ESPETACULAR, 2022).

E, nas redes sociais, ja que houve um aumento enorme no consumo online,
é a fiscalizacdo das lojas virtuais, que elas publicam seus produtos com precos,
informagdes de composi¢éo e garantia, forma de devolucao e prazos, destacando
o direito de arrependimento da compra, que é especifico para compras feitas
online, onde o cliente tem 7 dias a partir de seu recebimento para devolver o
produto e ser ressarcido ou troca-lo caso apresente vicio ou qualquer defeito.

Ainda nas redes sociais, € importante que haja incentivo financeiro, isto é,
propagandas pagas para circular nas telas de quem mais procura lojas online, os
informando sobre seus direitos e deveres quando adquirirem qualquer produto ou
servico dessa forma, e os alertando de possiveis golpes, uma vez que, um
consumidor que sofrer golpe pela via online por pura negligéncia, ndo sera
amparado pelo CDC, ndo seré ressarcido e tera de recorrer a meios judicias para
solucéo de seu problema.

Outra forma de veicular informacéo de forma basica e efetiva € por meio de
acOes que os préprios Procons Municipais podem promover, sendo que, através
de uma analise de 3 & 6 meses anteriores, vejam o problema mais recorrente, o
mais queixado pelos consumidores da cidade, com base nesses dados,
produzam panfletos informativos, contendo possiveis solu¢des, meios que podem
ser usados antes de recorrer a autarquia e iniciar um processo administrativo,
caminhos que o proprio consumidor pode recorrer para solucionar seu problema
de forma facil e simples. E esses panfletos poderiam ser distribuidos em
sinaleiros, clinicas, supermercados, padarias, lojas de médio e grande porte,
fazendo com que a informacao se torne popular e se espalhe de forma rapida, ja
que o boca a boca é muito importante ao se tratar de veracidade, porque quando
uma pessoa conta a solucdo de um problema a outra, isso se torna mais
palpavel, o ser humano tende a achar que aquilo realmente se aplica a realidade
dele e usa essas ferramentas.

Exercendo seu papel de autarquia fiscalizadora, os Procons Municipais,
ainda podem tornar obrigatorios esses panfletos nos balcées das lojas e

comércios em geral, e caso ndo cumpra a regra, esteja sujeito a multa.
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Além disso, considera-se importantissimo o Principio do Incentivo ao
Autocontrole, onde as empresas devem sempre manter e zelar por um controle
qualitativo de seus produtos e servicos, juntamente com o atendimento ao cliente.
Exemplo: selos e certificados privados de qualidade, ingredientes e forma como
foi feito o produto, origem etc. Ainda, cita-se o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC), um servico que as empresas precisam ter, que é
disponibilizado para contato direto do publico para duavidas, reclamacdes e
sugestbes quanto aos seus produtos ou servicos fornecidos. Esses exemplos
citados sdo formas simples e praticas de conscientizar o consumidor sobre o bem
ou servigo adquirido.

Sabendo disso, existe um acompanhamento permanente do mercado,
inclusive no que tange aos acidentes de consumo, realizados por 6rgdos como a
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), Instituto Brasileiro de Politica
e Direito do Consumidor (BRASILCON), Departamento Nacional de Transito
(DETRAN), PROCONSs, Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC),
Ministério Publico, Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), entre
outros entes, publicos e privados.

Os entes citados sdo importantissimos para efetivacdo dos direitos do
consumidor, e, juntos, estudando o comportamento humano atual, os problemas
mais recorrentes e solucdes efetivas e eficazes, de facil entendimento e acesso,
o Cadigo de Defesa do Consumidor sera cada dia mais exaltado e admirado pela
sociedade brasileira por ser tdo eficaz, além de realmente proteger a

vulnerabilidade do consumidor.
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CONCLUSAO

O artigo cientifico acima redigido teve como objetivo abordar as dificuldades
gue os consumidores enfrentam no seu dia a dia quando estdo diante qualquer
situacdo que se trata de relacdo de consumo. A culpa dessas dificuldades foi
dada a falta de informacéo e popularizacédo da legislacdo brasileira acerca dos
seus direitos e deveres como cidaddo e parte mais vulnerdvel da relacdo
consumerista.

Em primeiro lugar, para que se entenda o0 que se enquadra em relacdo de
consumo, foi esclarecido o que se enquadra em relacdo de consumo, quais
relacdes o Codigo de Defesa do Consumidor protege, quem se encaixa no papel
de consumidor, quem se encaixa no papel de fornecedor, quais sédo seus direitos
e deveres e quais sdo os produtos que sao objetos dessa relacdo. Todo esse
esclarecimento que o primeiro capitulo abordou € necessario para que o leitor
entenda o assunto em sua integra, esteja bem-informado de seus papéis, de
seus direitos e como pode garanti-los. Com essas informacbes, também é
possivel que se faga uma analise entre teoria e pratica, para que veja o quanto a
fiscalizacéo de tais direitos tem deficiéncia.

Ja no segundo capitulo, é retratado como que, na pratica, acontece essa
dificuldade de comunicacédo entre fornecedor e consumidor, quais sado as reais
dificuldades que o consumidor encontra no seu dia a dia, foi trago relatos na
pratica de casos que mostram o que a falta de informacédo causa, 0 quanto essa
parte mais vulneravel é prejudicada por ndo saber como agir, ndo saber seus
direitos, seus deveres, qual é o seu papel e o quanto a informacdo o torna
fiscalizador da lei também, fazendo com que seus direitos e deveres sejam
garantidos.

Ao final, foi abordado as solu¢des possiveis para as deficiéncias que a falta
de informacao causa no sistema consumerista. Foi retratado formas ja existentes,
gue, com maior evidéncia e investimento se tornariam mais eficazes. Também foi
trazido solu¢des que ndo séo formais, ndo estao alcadas na Lei, mas tem grande
forca popular, jA& que a grande parte dos consumidores afetados com a
deficiéncia do sistema sdo pessoas de baixa renda e mal instruidas, onde
medidas mais populares e de facil entendimento seriam alcancadas e entendidas
por eles.

Sendo assim, 0 presente artigo traz a tona uma problematica pouco
discutida no Poder Judiciario e Legislativo, mas de extrema importancia, por se
tratar de algo corriqueiro e que afeta a grande maioria da populacdo de forma
dréstica, ja que falar de relacbes de consumo, é falar de dinheiro, economia e
relacdes sociais, e o Brasil é carente de instrugdes sobre tais assuntos.

Por fim, € valido destacar que, para todo problema existe uma solucéo, e
gue se cada um faz a sua parte, esse pouco se torna muito, e se da uma grande
mudanca na sociedade, tanto em sua parte cultural como estrutural. Isso quer
dizer que, se o legislador se preocupar mais em popularizar a linguagem juridica
para facilitar o entendimento dos consumidores, o fornecedor agir de boa-fé e
instruir o consumidor ao realizar determinada compra de produto ou servico, e
principalmente, o consumidor se interessar em saber dos seus direitos e como
garanti-los, o Brasil se tornard um pais de economia impar, onde as pessoas se
preocupam com o bem umas das outras, sdo honestas e concordam que
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colaborar apenas com a sua parte e 0 que esta dentro do possivel, faria uma
grande diferenca.
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