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RESUMO
0 dever do Estado em promover a Defesa do Consumidor esta assegurado pela Constituicdao
Federal, em seus direitos fundamentais. No entanto, para que essa defesa ocorra ndo basta
garantir o acesso a justica; é necessario, também, que haja diversidade de instrumentos por
meio dos quais o consumidor possa alcan¢ar uma prote¢do mais ampla dos seus direitos. S6

que, por outro lado, a Politica Nacional de Relacées de Consumo, aponta, dentre outros, o
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principio da vulnerabilidade do consumidor. Ou seja, por meio de levantamento e releitura
da doutrina, procura-se estabelecer uma analise da plataforma consumidor.gov.br, enquanto
ferramenta eletronica disponivel na internet, com o propdsito de estreitar a comunicacdo
entre consumidor do fornecedor. Mas para que se reconheca o consumidor como
protagonista na solucdo dos seus conflitos, prescinde também analisar a sua situagdo
existencial de vulnerabilidade, de maneira que se alcance a igualdade material e ndo uma
igualdade meramente formal. Neste contexto, este artigo visa estabelecer a interrelagdo entre
a possibilidade da dita plataforma algar mais efetividade, a medida que ela também incorpore
mecanismos que reconheca e também promova a protecdo do consumidor, conforme se
acentua sua vulnerabilidade, como é o caso quando ele é endividado e também tem baixo
nivel de instrucao.

Palavras-chaves: Plataforma consumidor.gov.br - Politicas Publicas - vulnerabilidade do

consumidor

ABSTRACT
The duty of the State to promote the Consumer Defense is assured by the Constitution of the
Federative Republic of Brazil, in its fundamental rights. However, it is not enough to
guarantee access to justice for this defense, it is also necessary to have a diversity of
instruments through which the consumer can achieve a broader protection of his rights. On
the other hand, the National Policy for Consumer Relations points out, among others, the
principle of consumer vulnerability. In other words, through a survey and rereading of the
doctrine, an attempt is made to establish an analysis of the platform consumidor.gov.br, as an
electronic tool available on the Internet, with the purpose of strengthening communication
between the consumer and the supplier. But, in order to recognize the consumer as the most
protagonist in the solution of their conflicts, it is also necessary to analyze their existential

situation of vulnerability, in order to achieve material equality and not merely form equality.
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In this context this article aims to establish the interrelation between the possibility of the
platform to improve effectiveness, as it can incorporates mechanisms that it recognize and
also promotes consumer protection, according is accentuated vulnerabilities, as is the case
when the consumer is indebted and also has a low level of education.

Keywords: Consumidor.gov.br Platform - Public Policies - vulnerability of consumer

1. INTRODUCAO

Em O Fabuloso Destino de Amélie Poulain3, a personagem Amelie compreende que
sao os pequenos detalhes e decisdes rotineiras que definem o grau de satisfacdo de sua vida,
bem como suas caracteristicas, o que é diferente do que se verifica hoje, em meio a “sociedade
de consumo”. Gilles Lipovetsky a denomina de “hiperconsumo”4. Ou seja, uma sociedade de
consumo em movimento. O filme, porém, transmite a mensagem no sentido de a personagem
buscar a satisfacao pessoal na busca pelas coisas mais simples e ndo nos objetos tipicamente
de consumo. Mas, hoje, destaca-se, de longe, o consumao.

Um fendmeno que desperta na sociedade de consumo é que, mais do que a procura
por bens e servigo, ha um novo perfil denominado ‘consumidores emocionais’, isto é, a
identificacdo e a satisfacdo emocional do consumidor com um dado bem ou servico de
consumo>.

Em consequéncia dessa busca, as decepg¢des e os conflitos decorrentes da aquisi¢cao

desses bens e servicos sdo cada vez mais acentuados, haja vista que a cada vicio ou defeito

3Tdo sensivel ao charme das coisas simples da vida (O Fabuloso Destino de Amelie Poulain. Dire¢do de Jean-
pierre Jeunet. Producio de Claudie Ossard, Helmut Breuer, Bastian Griese. Intérpretes: Audrey Tautou, Mathieu
Kassovitz, Dominique Pinon, Rufus, Urbain Cancelier, Isabelle Nanty, Claire Maurier. Roteiro: Jean-pierre Jeunet,
Guillaume Laurant. Musica: Yann Tiersen. Franca: Claudie Ossard Productions, 2001. (122 min.), son., color.
Legendado).

4LIPOVETSKY, Gilles. A felicidade paradoxal: ensaios sobre a sociedade de hiperconsumo [Trad. Maria Lucia
Machado]. Sdo Paulo, Companhia das Letras, 2007, p. 25.

SLIPOVETSKY, Gilles. A felicidade paradoxal. Ob cit. p. 41.
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nos produtos e servicos adquiridos, como publicidade enganosa, praticas abusivas, falta de
seguranca etc, impactam diretamente na satisfacao pessoal do consumidor.

A acentuacdo do aumento dos litigios consumeristas é notavel ao analisar que eles
foram o 22 assunto mais demandando na Justica Estadual de 12 grau®, em grande parte esses
conflitos surgem em virtude da frustracdo do consumidor diante de vicios ou ma qualidade
dos produto ou servicos, como mostra o Boletim Sindec 2018, o qual analisou que dentre os
principais problemas das reclamacgdes feitas aos PROCONS esta em primeiro, os referentes a
Cobranca (40,8%); em segundo, os relacionados aos problemas decorrentes de contrato
(16,7%); terceiro, relacionam-se aos problemas derivados da frustracao do consumidor em
decorréncia do vicio e da qualidade do produto ou servico adquirido (12,4%)7.

Nesse contexto, soma-se a situagdo de vulnerabilidade® do consumidor. Nesse sentido,
novas formas para estreitar o contato entre consumidor e fornecedor devem ser estimuladas
para se tentar que eles, diretamente, busquem alguma solugdo para os conflitos decorrentes
de consumo gerado entre eles. Uma dessas formas de contato é a plataforma
consumidor.gov.br., enquanto um instrumento publico e acessivel por meio da internet a
facilitar o diadlogo direto entre consumidor e fornecedor. Ou seja, ela se apresenta enquanto
uma politica publica, na tentativa de materializar o que consta do art. 52 XXXII° da
Constituicdo Federal, no qual expressamente reconhece o direito fundamental de que o

Estado deve promover a protecdo do consumidor; a partir dai, desponta o Cédigo de Defesa

6JUSTICA EM NUMEROS 2019. Conselho Nacional de Justica - CNJ, 2019. [Disponivel em:
<https://www.cnj.jus.br/wp-
content/uploads/conteudo/arquivo/2019/08/justica_em_numeros20190919.pdf>.Acesso 19/10/2019.
7BOLETIM SINDEC 2018. Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon, 2018 [Disponivel em:
<http://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/sindec/boletim-sindec-2018.pdf> Acesso 17/11/2019
8“Situacdo permanente ou provisoria, individual ou coletiva, que fragiliza, enfraquece o sujeito de direitos,
desequilibrando a relagdo de consumo. Vulnerabilidade é uma caracteristica, um estado do sujeito mais fraco,
um sinal de necessidade de protecdao” MARQUES, Claudia Lima et al. Manual de direito do consumidor, p. 87.
9“Art. 59, XXXII - o Estado promover4, na forma da lei, a defesa do consumidor” [BRASIL. Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicso/ConstituicaoCompilado.htm. Acesso em 14 out. 2019].
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do Consumidor (L. 8.078/1990 - CDC) e que reconhece, dentre os direitos basicos do
consumidor, o direito de ser protegido na esfera judicial e administrativa.

Além disso, no CDC aponta, como um dos objetivos da Politica Nacional das Rela¢des
de Consumo, o “principio da harmonizag¢do dos interesses dos participantes das relagdes de
consumo e compatibilizacdo da protecio do consumidor com a necessidade de
desenvolvimento econdmico e tecnolégico” (art. 49, 111, do CDC).

Despontam-se, a partir desses direitos basicos, nesse estudo, algumas reflexdes
juridicas acerca da importancia da plataforma consumidor.gov.br., pois ela permite que se
potencialize uma “(...) forma rapida e desburocratizada”10 a facilitar o didlogo direto entre
consumidor e fornecedor.

Dentre algumas reflexdes destacam-se alguns aspectos que entendemos a necessaria
abordagem nesse estudo: sendo o consumidor reconhecido, expressamente, como vulneravel
(art. 49, I, do CDC), a plataforma contribui para potencializar mecanismos facilitadores que
possam atenuar o desequilibrio da relagdo de consumo conflituosa? A plataforma
acompanhara de forma efetiva a evolucdo tecnolégica, ou seja, ela aperfeicoar-se-4 como
canal para efetivamente contribuir na protecdo de situacdes de consumidor mais
vulneraveis?

Para desenvolver a pesquisa o método adotado sera o hipotético-dedutivoll. O estudo
envolve uma perspectiva critico-dogmatica acerca do manejo dela pelo consumidor na etapa
anterior ao ajuizamento de alguma pretensdo jurisdicional. Ademais, a presente pesquisa
serd baseada, primeiramente, nos dados produzidos pela proépria plataforma; depois,

avancam-se para algumas reflexdes na interface dela com a vulnerabilidade do consumidor.

10CONSUMIDOR.GOV.BR. Conheca 0 Consumidor.gov.br. (Disponivel em:
https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/1. Acesso em: 15 ago. 2019).

11IMARCON]I, Marina de. Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de metodologia cientifica. 5. ed. Sdo Paulo:
Atlas S.A, 2003, em especial p. 95.
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Ressalte-se que ndo deixamos de estabelecer conexdes, ainda que de forma obliqua,
com as situacoes de pandemia do COVID-19, embora este tema nao seja o foco precipuo desse
estudo.

Apontam-se, assim, aspectos envolvendo a vulnerabilidade do consumidor, sem a
pretensao de aprofundar as varias classificacdes as quais ela apresenta. Isto é, captamos
algumas vulnerabilidades que, salvo melhor juizo, devem, cada vez mais, serem adaptadas
para aperfeicoar a solugdo dos conflitos de consumo por meio da plataforma
consumidor.gov.br, a medida que ela possa ser mais sensivel as situacdes existenciais de
parcela elevada da populagdo, sob a perspectiva de que parte da populagdo ndo tem ensino

fundamental completo ou mesmo sdao consumidores endividados.

2. 0 IMPACTO DA VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR NA SOLUCAO DOS CONFLITOS
POR MEIOS ALTERNATIVOS

A titulo de introito, esclareca-se que o proprio Cédigo de Defesa do Consumidor (L.
8.078/1990-CDC), reconhece como um dos principios da Politica Nacional, que o consumidor
é vulneravel (art.4¢, I, do CDC), o que significa afirmar que nas relacdes de consumo essa

vulnerabilidade!? acarreta um nitido desequilibriol3. Ademais, como pontua Bruno

12“Sjtuacdo permanente ou provisoéria, individual ou coletiva, que fragiliza, enfraquece o sujeito de direitos,
desequilibrando a relacdo de consumo. Vulnerabilidade é uma caracteristica, um estado do sujeito mais fraco,
um sinal de necessidade de prote¢do” (BENJAMIN, Antonio Herman Vasconcellos.; MARQUES, Claudia Lima,;
BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2014, em especial
p- 87). No mesmo sentido: MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime
das relagdes contratuais. Sdo Paulo: RT, 2002, p. 306

1BMARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor. Ob. cit., p. 151.
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Miragem!4, é preciso também considerar como o consumidor manifesta sua opg¢ao de
consumo, pois, conforme a situacgao, tal vulnerabilidade podera se acentuar ainda mais.

Outro aspecto pertinente aos conflitos consumeristas é que as situacdes prejudiciais em
detrimento do consumidor, normalmente, sdo condutas continuadas e, muitas vezes,
praticadas pelos mesmos fornecedores. Por exemplo, reclamacdes feitas pelos consumidores
acerca do servigo prestado pela empresa de telefonia mével podem ser vicios reiterados e
praticados pelos mesmos fornecedores1s.

Um aspecto a considerar é que o CDC é expressamente reconhecido, consoante seu art.
19, por meio de normas de ordem publical; assim, ndo é porque ha estimulo para que haja
didlogo entre fornecedor e consumidor que os ajustes firmados entre eles sempre devem
prevalecer. Ainda, os 6rgdos administrativos (por ex., PROCONS) devem ser, também, caixas
de ressonancia para acompanharem a maneira como estao sendo conduzidas as solucdes dos
problemas pelos fornecedores junto aos seus consumidores e se estdo correspondendo as

expectativas destes de forma satisfatoria.

14“(...) a adocdo de praticas agressivas de contratacdo e a sensivel restricao da liberdade de contratar de uma
das partes (os ndo profissionais, leigos) assinalam a debilidade destes sujeitos na relagdo contratual, indicando
a necessidade do reconhecimento desta situacao pelo direito, de modo a promover a protecao do vulneravel. A
liberdade de contratar e o principio da autonomia da vontade, que fundamentavam o direito civil classico,
tornam-se insuficientes para assegurar a justica e o equilibrio nestas relagdes contratuais, determinando a
necessidade da protecdo dos mais fracos na sociedade de consumo de massas”. (MIRAGEM, Bruno. Curso de
Direito do Consumidor. Ob. cit. p 49).

1SBOLETIM SINDEC 2018. Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON, 2018, p. 42 (Disponivel em:
http://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/sindec/boletim-sindec-2018.pdf > Acesso
17/11/20190. Destaque, nesse segmento, a RES. 623/2013 da ANATEL, sobre o Conselho de Usuarios.
16Conforme Francisco Amaral, normas de ordem publica sdo normas cogentes, ndo sendo possivel sua
derrogacdo; conforme o autor, “conjunto de normas que regulam os interesses fundamentais do Estado ou que
estabelecem no direito privado, as bases juridicas da ordem econdémica e social”, mas ressalta que nio se
confundem normas de ordem publica com direito publico (AMARAL, Francisco. Direito civil: introdu¢do. 52 ed.
Rio de Janeiro, Renovar, 2003, p. 73). Ainda, Claudia Lima Marques esclarece que “o Codigo de Defesa do
Consumidor é uma lei de fungdo social, traz normas de direito privado, mas de ordem publica (direito privado
indisponivel)” (MARQUES, Claudia Lima. A Lei 8.078/1990 e os direitos basicos do consumidor. BENJAMIN,
Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de direito do consumidor. 7 ed.
Sao Paulo, Revista dos Tribunais, 2016, p. 61-98, em especial, p. 62.
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Dentre os varios 6rgdos envolvidos na esfera administrativa, para promocao e defesa
do consumidor, ha o Departamento Nacional de Defesa do Consumidor, da Secretaria
Nacional de Direito Econémico (M]), ao lado dos outros érgaos estaduais, distritais e
municipais e, também, entidades privadas de defesa do consumidor, enquanto integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor(SNDC)7, conforme art. 105, do CDC.

Destaca Luciano Timm18 que mais de 900 (novecentos) 6rgaos integram dito Sistema:
PROCONS municipais e estaduais, SENACON1?, defensorias publicas, Ministério Publico e
organizacgoes civis.

A preocupacdo com uma atua¢do mais ativa do Estado na tutela do consumidor é
percebida, por exemplo, no art. 106, do CDC, ao dispor sobre as atribui¢des do Departamento
Nacional de Defesa do Consumidor, da Secretaria Nacional de Direito Econémico (M]),
quando destaca, dentre outras, as de natureza consultiva, fiscalizatoria, e, ainda, executivas,
como receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas (art. 106, II, III e IV, do CDC). Mas é

imprescindivel que haja didlogo entre todos os 6rgaos.

170 Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) esta regulamentado pelo Decreto Presidencial n® 2.181,
de 20 de marg¢o de 1997, e congrega PROCONS, Ministério Publico, Defensoria Publica, Delegacias de Defesa do
Consumidor, Juizados Especiais Civeis e Organiza¢des Civis de defesa do consumidor” JUSTICA E SEGURANCA
PUBLICA. Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC. (Disponivel em: https://www.justica.gov.br/seus-
direitos/consumidor/a-defesa-do-consumidor-no-brasil/anexos/sistema-nacional-de-defesa-do-consumidor-
sndc. Acesso em: 25 out. 2019).

18TIMM, Luciano Benetti. Desjudicializar o direito do consumidor, mas sem precariza-lo. Estaddo (26/3/2019).
[Disponivel em:<https://politica.estadao.com.br/blogs/fausto-macedo/desjudicializar-o-direito-do-
consumidor-mas-sem-precariza-lo/> Acesso 26 dez.2019)

19“A Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), criada pelo Decreto n? 7.738, de 28 de maio de 2012,
integra o Ministério da Justica e tem suas atribuicdes estabelecidas no art. 106 do Cddigo de Defesa do
Consumidor e no art. 32 do Decreto n° 2.181/97. A atuagdo da SENACON concentra-se no planejamento,
elaboragdo, coordenacgdo e execugido da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, com os objetivos de: i.
garantir a protecdo e exercicio dos direitos dos consumidores; ii. Promover a harmoniza¢do nas relacées de
consumo; iii. Incentivar a integracdo e a atuagdo conjunta dos membros do SNDC; e iv. Participar de organismos,
féruns, comissdes ou comités nacionais e internacionais que tratem da protecdo e defesa do consumidor ou de
assuntos de interesse dos consumidores, dentre outros.“ MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA. O que
€ SENACON. (Disponivel em: https://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/o-que-e-senacon. Acesso em:
1 out. 2019).
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Tais atribuicGes devem sempre contribuir para uma renovacao na construcdo de
relagdes de consumo, no intuito de permitir ao consumidor al¢ar condigdes existenciais mais
emancipatoérias por meio de uma cidadania2? mais proativa, como, por exemplo, ter meios e
condicoes de obter informacgdes e assimila-las sobre este ou aquele fornecedor (art. 44, do
CDC) e, assim, realizar no plano concreto, seu direito basico de escolha (art. 6, I, do CDC). Tal
direito de escolha, porém, s6 se efetiva na pratica, a medida que se langam ferramentas e
instrumentos por meio dos quais se atenue a vulnerabilidade do consumidor por meio de
medidas concretas: informagdes de forma simplificada, videos institucionais por meio de
linguagem fAcil e acessivel e situagdes ludicas etc.

Detendo-se no dmbito administrativo, é importante também que o consumidor seja
mais protagonista ao tentar solucionar seus conflitos de consumo de forma desjudicializada
(os Procons sdo sensiveis a esse aspecto, tanto que o papel deles se destaca na coletividade,
como se vera mais adiante).

Detendo-se no nosso estudo, é preciso que os integrantes do Sistema Nacional de
Protecdo e Defesa do Consumidor, conjuntamente com Agéncias Reguladoras e entidades
protetivas estejam quanto mais articuladas.

Ressalte-se que o objetivo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, conforme art.
42, da L. 8.078/90 (CDC) é captar as mais variadas necessidades dos consumidores em seus
multiplos aspectos, de maneira a valorizar a transparéncia e a harmonia das ditas relagdes,

além de reconhecer a vulnerabilidade deles (art. 42, I, do CDC), sendo, assim, imprescindiveis

20VERBICARO, Dennis. A construcdo de um novo modelo de cidadania participativa do consumidor a partir da
politica nacional das relagdes de consumo. Revista de direito do consumidor,v.110: 31-339 (Mar-Abr/2017), em
especial, p. 313.
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acdes governamentais para protegé-los?l, harmonizando as relagdes de consumo como
forma de equilibrar os ditames da ordem econdmica, previsto no art. 17022.
Afinal, conforme Claudia Lima Marques destaca, na sociedade de consumo “nada é

7

‘casual’, tudo é ‘business’, tudo é valor, economia, é op¢do”23. Assim, conflitos havera!

E necessério aperfeicoar a atuacio mais emancipatéria do consumidor. Sublinhe-se,
ampliar sua participagdo cidada, mas, sem desconsiderar que o consumidor ostenta uma
situacdo existencial de vulnerabilidade?*. Isto é, imprescindivel considerar se os
consumidores estdo devidamente aparelhados ou ndo de informacdes e aptos para avalia-las
e, assim, conduzirem a autocomposi¢cdo dos seus litigios em consondncia com a vontade
concreta e real deles e em consonancia com a ordem publica.

Nesse sentido, merece protecao especial o consumidor, conforme algumas situagoes
existenciais, dentre as quais, reduzido grau de instrucao, endividamento e acesso dele aos
servigcos essenciais e aos bens comuns (por ex. d4gua, saneamento, coleta seletiva de residuos,
bem-estar).

Sob a perspectiva mais especifica da conciliacdo e da mediagdo, Fabiana D’Andrea

Ramos reconhece, por um lado, a importancia desses institutos para solugdo de conflitos (art.

21“Art. 42 A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, satide e seguranca, a protecdo de seus interesses econémicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacdes de consumo, atendidos
os seguintes principios Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagcdes de consumo e
compatibilizacao da prote¢do do consumidor com a necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnolégico,
de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem econdémica (art. 170, da Constituicdo Federal),
sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores”. (L8.078/90-CDC).
22“Art. 170. A ordem econOmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim
assegurar a todos a existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios:
V - defesa do consumidor; (...)” (BRASIL/CF88).

23MARQUES, Claudia Lima. Apresentacdo da obra de Lais Bergstein. O tempo do consumidor e o menosprezo
planejado. Sao Paulo, Revista dos Tribunais, 2019, p. 25.

24MIRAGEM, Bruno; MARQUES, Claudia Lima. O novo direito privado e a protegdo dos vulnerdveis. 22. Sdo Paulo,
Revista dos Tribunais, 2014, p. 150.
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165, do Cadigo de Processo Civil-CPC), mas a autora pondera que € preciso que eles também
estejam sensiveis a vulnerabilidade do consumidor.

Para demonstrar sua preocupacao de como a conciliacdo e a mediacdo devem se
articular com a vulnerabilidade do consumidor, a autora cita dois exemplos concretos no
ambito da conciliacdo e mediacdo, os quais levaram em conta a situacao existencial de
vulnerabilidade dos consumidores. Um é o “Projeto Conciliar é Legal” - conflitos relacionados
ao superendividamento - e o outro, o PI-44725- conflitos envolvendo acidente de consumo
baseado no desastre aéreo do Voo 477, da Air France.

Ap6s analisa-los, Fabiana Ramos aponta trés principios que devem ser observados no
ambito da mediacdo e arbitragem, quais sejam: i. autonomia da vontade e igualdade das
partes; ii. imparcialidade, independéncia e competéncia do mediador/conciliador e iii.
confianca e confidencialidade.

Sobre o principio da autonomia da vontade significa, conforme a autora, que os
mecanismos de solu¢do de conflitos permitem restabelecer a participacdo mais ativa do
consumidor na solucao de seus conflitos; em suma, eles contribuem para que o consumidor
se torne protagonista “e senhor dos seus conflitos”2¢; mas para que o consumidor realmente
seja protagonista devem ser adotados “métodos e acdes que propiciem uma compensacao
das desigualdades verificadas no plano pratico”?’.

O outro principio apontado pela autora é da imparcialidade. Para se efetivar dito

principio, ela aponta como ferramenta para reequilibrar a relagdo entre fornecedor e

25“Foi uma mediagdo em um sistema especialmente desenhado para uma situacdo especifica: o programa de
indenizagao para os familiares das vitimas do Voo 447 da Air France, que caiu no oceano Atlantico no dia 31 de
maio de 2009” (ARAU]JO, Nadia de; FURST, Olivia. Um exemplo brasileiro do uso da media¢do em eventos de
grande impacto: o programa de indeniza¢do do voo 447. Revista de Direito do Consumidor, n. 91: 337-349 (Jan-
Fev/2014)

26RAMOS, Fabiana D’Andrea. Métodos autocompositivos e respeito a vulnerabilidade do consumidor. Revista de
direito do consumidor, v. 109: 336-348 (Jan-Fev/2017), em especial, p. 343.

27RAMOS, Fabiana D’Andrea. Métodos autocompositivos e respeito a vulnerabilidade do consumidor. Ob cit. p.
344.
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consumidor que, ao utilizarem ditos meios autocompositivos, é importante a participacdo de
autoridades publicas (por exemplo, o Ministério Publico) e, caso haja a participagdo de
entidades privadas de conciliagcdo, sejam selecionados conciliadores e mediadores para
exercerem a funcdo com periodo de tempo pré-estabelecido.

Por derradeiro, o ultimo principio destacado pela autora € da confidencialidade. Ensina
D’Andréa que, durante o processo de autocomposicdo, as partes tomam conhecimento dos
mais variados fatos e informacdes umas das outras. Nesse sentido, é importante que nao haja
exposicao para o publico de quaisquer situacdes narradas nem pelos fornecedores e nem
pelos consumidores; ainda, que os ditos fatos, ao serem narrados como forma de as partes
justificarem suas posi¢cdes, nao sejam manipulados como “armas”?8, ou seja, estas ndo podem
ser usadas, de alguma forma, nem pelo fornecedor nem pelo consumidor, num futuro litigio,
caso ndo tenha prosperado a autocomposicao.

Em suma, esses principios podem ser capitaneados para este trabalho quando se
analisa o consumidor que pretende manusear a plataforma consumidor.gov.br, afinal, sua
condicdo de vulnerabilidade ndo sera eliminada ao tentar maneja-la para buscar a solucdo
mais rapida do seu problema, diretamente, com o fornecedor.

Embora tais principios apresentados sejam direcionados para mediacao e conciliagao,
defendemos sua extensdo para serem premissas para o presente estudo quando se analisa a
plataforma e seu manuseio pelo consumidor, dada sua condi¢do de vulnerabilidade e nitido
desequilibrio, tipico das relagdes de consumo.

Em suma, sendo uma plataforma eletronica, ela tem uma abrangéncia em todo o
territorio nacional, o que potencializa, ainda mais, sua funcdo social na pacificacdo de
conflitos consumeristas; isto é, defende-se que a plataforma assuma um papel proativo, ndo

apenas de comunicacdo entre consumidor e fornecedor, mas, que ela possa assegurar maior

28Expressao da autora (RAMOS, Fabiana D’Andrea. Métodos autocompositivos e respeito a vulnerabilidade do
consumidor. Ob cit. p. 346).
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participagdo do consumidor, tendo sempre, observadores e tutores, conforme a situacao

existencial de vulnerabilidade do consumidor seja mais acentuada ou nao.

3. PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV.BR CRIACAO, NATUREZA JURIDICA E
DELIMITACAO CONCEITUAL

A sociedade incorporou a internet?°, por conseguinte, passou a repercutir no consumo,
afinal, segundo a pesquisa feita do TIC Domicilios 2018, um terco dos usudrios de internet no
Brasil utilizam-se dela para ter acesso aos produtos e servicos, considerando, ademais, o
aumento de 19 milhdes de usuarios desde o ano de 201230, E tal realidade online também
passa a ser aproveitada para ser uma forma de se buscar a comunicacao entre fornecedor e
consumidor, de forma institucionalizada, como mecanismo de se tentar estreitar o contato
entre consumidor e fornecedor diante de conflitos de consumo.

Quanto a plataforma digital, em 2014, por meio do Decreto n? 8.57331¢, com base no

disposto no artigo 4¢, inciso V do Codigo de Defesa do Consumidor32 e artigos 72 inciso [, I e

29“A proporgdo de usuarios de Internet no Brasil, embora estavel em relagdo a 2017 (67%), continuou seguindo
a tendéncia de crescimento observada nos ultimos anos, chegando a 70% em 2018. Isso representa uma
estimativa de 126,9 milhdes de individuos com dez anos ou mais conectados a rede” (COMITE GESTOR DA
INTERNET NO BRASIL. Pesquisa sobre o uso das Tecnologias de Informac¢do e Comunicagdo nos domicilios
brasileiros: TIC Domicilios 2018. 16. ed. Sdo Paulo. Grappa Marketing Editorial, 2019. p. 1-392, em especial p.
105).

30COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL. Pesquisa sobre o uso das Tecnologias de Informagio e
Comunicagdo nos domicilios brasileiros. Ob cit. p. 105.

31BRASIL. DECRETO N2 8.573, de 19 de novembro de 2015. Plataforma consumidor.gov.br. Dispde sobre o
Consumidor.gov.br, sistema alternativo de solucdo de conflitos de consumo, e da outras providéncias.
(Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2015/decreto/D8573.htm. Acesso em:
16 dez. 2019).

32Art. 42 A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, salide e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos
os seguintes principios:(Redacdo dada pela Lei n? 9.008, de 21.3.1995): V - incentivo a criacdo pelos
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[II do Decreto 7.963/201333, foi lancada a plataforma consumidor.gov.br, um canal de
prestacdo de servicos digitais para facilitar, ampliar e estreitar o contato direto entre
consumidor e fornecedor e ser fonte de informacdes.

Esclarece-se que referida ferramenta digital ficou a cargo da Secretaria Nacional do
Consumidor, SENACON, do Ministério da Justica; ademais, ela € monitorada “em conjunto
com os PROCONS, Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Agéncias Reguladoras, entre
outros 6rgdos publicos, e também por toda a sociedade”34.

Ainda, a plataforma nao se confunde com conciliagdo nem com mediagao.

Além disso, vale ressaltar, em que pese a participacdo dos fornecedores, a principio,
seja voluntaria, com a situacdo de Pandemia do COVID-19, o Secretario Nacional do
Consumidor do Ministério da Justica e Seguranca publicou a PORTARIA 15, de 27 de marg¢o
de 2020 que determinou3> o cadastramento de todos os fornecedores que se enquadrem aos

perfis descritos no artigo 22 3¢ da dita Portaria.

fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade e seguranga de produtos e servicos, assim como de
mecanismos alternativos de solugdo de conflitos de consumo. (L. 8.078/90-CDC).

33Art. 72 O eixo de fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor sera composto, dentre outras,
pelas seguintes politicas e agdes: I - estimulo a interiorizacao e ampliagdo do atendimento ao consumidor, por
meio de parcerias com Estados e Municipios; I - promogao da participagdo social junto ao Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor; e 111 - fortalecimento da atuagao dos Procons na protecao dos direitos dos consumidores.
(BRASIL. DECRETO N2 7.963, de 15 de margo de 2013. Institui o Plano Nacional de Consumo e Cidadania e cria
a Camara Nacional das Relagdes de Consumo. (Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-
2014/2013/Decreto/D7963.htm. Acesso em 15 dez. 2019).

34CONSUMIDOR.GOV.BR. QUEM SOMOS. (Disponivel em:
https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/4.Acesso em 15 dez. 2019).

35Vale ressaltar, porém, que, ante o periodo de pandemia, as empresas, com quadro reduzido de funcionarios,
além de atendimento reduzido junto aos mais diversos érgdos, sem contar as limitacdes de atendimento ao
cliente diretamente com as empresas, a Portaria n? 15, de 27 de marc¢o de 2020, determinou as empresas que
elas providenciem o cadastro delas na plataforma consumidor.gov viabilizando entdo, pela Secretaria Nacional
do Consumidor, a notificagio, de forma eletronica, nos termos do art. 34 do Decreto no 2.181, de 20 de margo
de 1997 (PORTARIA 15, de 27 de mar¢o de 2020).

36“Art. 22 Observado o disposto no §lo deste artigo, os seguintes fornecedores deverdo cadastrar-se na
plataforma Consumidor.gov.br até trinta dias contados da entrada em vigor desta Portaria: [ empresas com
atuacdo nacional ou regional em setores que envolvam servicos publicos e atividades essenciais, conforme
Decreto 10.282 de 20 de margo de 2020; II - plataformas digitais de atendimento pela internet dedicadas ao
transporte individual ou coletivo de passageiros ou a entrega de alimentos, ou, ainda, a promocao, oferta ou
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Quando os fornecedores aderem a plataforma eles firmam o compromisso de
adotarem condutas de colaboracdo e consideracao, qual seja, providenciardo uma resposta
aos consumidores; e, além disso, os fornecedores devem se esforgar para a resolugdo dos
conflitos com seus consumidores; ou seja, espera-se dos fornecedores adimplirem deveres
anexos cuja fonte é a boa-fé, quais sejam, deveres de colaboracgao, consideragdo, respeito e
solidariedade em atengdo a situacao do outro que é o consumidor3’.

O prazo para os fornecedores responderem as reclamag¢des ou solicitacbes dos
consumidores é de 10 dias. As entidades citadas de prote¢ao do consumidor devem fiscalizar
o cumprimento do prazo decenal concedido aos fornecedores, porém, nio ha san¢do em
detrimento deste.

Acrescente-se, ainda, que a plataforma contempla uma base de dados publica. Nela
constam nomes dos fornecedores que adotam deveres de colaboracao e de respeito na
solu¢do dos problemas dos seus consumidores quando eles reclamam.

Essa base de dados disponivel permite ao consumidor que ele obtenha informagdes
sobre o fornecedor com quem contratou ou pretende contratar, por exemplo, se este adota

condutas de respeito em qualquer etapa da relagdo de consumo, inclusive, na etapa pos-

venda de produtos préprios ou de terceiros ao consumidor final; ou III - agente econdmicos listados entre as
duzentas empresas mais reclamadas no Sistema Nacional de Informac¢des de Defesa do Consumidor da
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranga Publica (Sindec), no ano de 2019, nos
termos do anexo desta Portaria.§12 A obrigacdo de que trata o caput somente se aplica as empresas de que
tratam os incisos I a IIl acima caso elas ou os seus respectivos grupos econdmicos: I - tenham faturamento bruto
de no minimo cem milhdes de reais no ultimo ano fiscal; II - tenham alcangado uma média mensal igual ou
superior a mil reclamagdes em seus canais de atendimento ao consumidor no ultimo ano fiscal; ou III - sejam
reclamados em mais de quinhentos processos judiciais que discutam relagdes de consumo.§ 22 Mediante prévia
provocacgao do fornecedor interessado, a Coordenacgdo-Geral do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor - CGSINDEC - poderj, a seu critério, dispensa-lo do cadastramento determinado nesta Portaria, em
razdo do baixo volume das demandas nos Orgios de Defesa do Consumidor ou quando é verificado que o
cadastramento ndo venha a facilitar a resolugdo de conflitos com o consumidor” (PORTARIA 15, DE 27 DE
MARCO DE 2020)

37CONSUMIDOR.GOV.BR.COMO ADERIR - EMPRESAS. (Disponivel em:
https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/2 Acesso em 15 dez. 2019).
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consumo; ainda, se a empresa tem muitos problemas envolvidos no mesmo sentido acerca
de um dado vicio no seu produto.

Enfim, a base de dados permitira ao consumidor mais vigilancia na forma como o
fornecedor se comporta diante de uma reclamacgao.

E uma forma de o consumidor adotar condutas mais proativas. Por exemplo, ele
refinara seu direito de escolha, dando preferéncia para os fornecedores que solucionam com
celeridade os problemas apresentados pelos consumidores deles; ainda, o Conselho de
usudrios da Anatel podera acompanhar reclamagdées usuais.

Permitira aos atores envolvidos com a defesa do consumidor que eles acompanhem e
avaliem as condutas dos fornecedores, a medida que verifiquem continuadas e reiteradas
reclamagdes dos consumidores no mesmo sentido, como por exemplo, juros cobrados
indevidamente, demora na exclusdo do nome do consumidor junto aos 6rgaos de protecdo e
restricdo ao crédito, dentre outras. Acrescenta-se que, inclusive, as entidades de defesa do
consumidor ao imputarem uma conduta ilicita em detrimento de um dado fornecedor,
podem demonstrar a verossimilhanca das alegacdes apontando a grande quantidade de
reclamacgdes feitas pelos consumidores reiteradamente na plataforma. Por outro lado, o
consumidor tem também sua parcela de colaboragdo para o sucesso da plataforma.

Isto é, o consumidor precisa se comprometer a apresentar os dados possiveis para
ajudar na solucdo do conflito. Ndo s6. Apds obter a resposta do fornecedor, o consumidor
deve, no prazo de 20 dias, classificar se sua reclamacao foi resolvida ou ndo resolvida; ainda,
devera avaliar seu nivel de satisfacdo com a resposta fornecida pelo fornecedor, numa escala
entre um e cinco38, sendo um o nivel mais baixo de satisfacao.

No tocante a utilizacao da plataforma, ela ndo substitui 6rgaos que atuam na defesa

dos consumidores; a propria plataforma - em sua pagina “Quem somos” - esclarece que ela

38CONSUMIDOR.GOV.BR. Conhega 0 Consumidor.gov.br. (Disponivel em:
https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/1. Acesso em: 16 dez. 2019).
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“ndo constitui um procedimento administrativo e ndo se confunde com o atendimento
tradicional prestado pelos Orgaos de Defesa do Consumidor” e, dessa forma, ela ndo substitui
“0 atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento do Estado providos pelos
PROCONS Estaduais e Municipais, Defensorias Publicas, Ministério Publico e Juizados
Especiais Civeis”.3?

Portanto, a plataforma enquadra-se como mais um meio alternativo de facilitagdo de
contato direto entre consumidor e fornecedor, ou seja, ela ndo corresponde nem com a
conciliacdo, nem com a media¢do; mas, sugerimos que ela note as situa¢des existenciais de
certos consumidores e algumas preocupagdes cada vez mais de deveres sustentaveis; sugere-
se que ela, dada sua abrangéncia, possa ser instrumentalizada para potencializar uma funcdo

social relevante para conduc¢ao da solucao de conflitos entre fornecedores e consumidores.

4. ANALISE DA FUNCIONALIDADE DA PLATAFORMA COM BASE NOS DADOS POR
ELA PRODUZIDOS.

A presente pesquisa utilizou-se dos dados abertos publicados pela proépria
plataforma para elaborar graficos que buscam ilustrar a funcionalidade da plataforma
consumidor.gov.br.

Foram analisados os dados referentes as reclamacgdes finalizadas no més de novembro de
201940; deles pode se extrair que apenas 0,52% das 69.438 reclamacgdes finalizadas em

novembro/2019 nado foram respondidas.

39CONSUMIDOR.GOV.BR. Conhe¢a o Consumidor.gov.br. Ob cit.
40CONSUMIDOR.GOV.BR. Indicadores. (Disponivel em:
https://www.consumidor.gov.br/pages/dadosabertos/externo/. Acesso em: 11 dez. 2019.
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Segundo os mesmos dados se percebe que a Regiao Sudeste é a que mais demanda na
plataforma (47%), bem como que os homens a utilizam mais do que as mulheres e que a faixa
etaria que mais busca a solucdo de seus conflitos pela plataforma sdo aqueles entre 31 e 40
anos, ao passo que aquela que menos busca sdo os jovens de até 20 anos, conforme expostos

nos graficos elaborados:

Reclamacéo em Reclamacéo em
Novembro/2019 por Regido Novembro/2019 por Género
m Sul
17% | 21% Sudeste
® Feminino
m Centro-Oeste
Masculino

. m Norte
Nordeste

Gréfico - Autoria propria Grafico - Autoria propria
Reclamac6es em Novembro/2019 por Faixa Etaria (em anos)

MAIS DE 70
61A70
51 A 60
41 A50
31A40
21A30
ATE 20

Gréfico - Autoria propria
Ademais, pelos mesmos dados, foi possivel identificar, por meio dos parametros dados

pela plataforma, o tempo de espera pela resposta do fornecedor, bem como quantas foram as
reclamacgdes avaliadas, resolvidas ou nao resolvidas, qual a nota de satisfacio dada pelos
consumidores a plataforma pelas reclamacgdes de novembro/2019 e, ainda, qual o segmento

de mercado que ensejou mais reclamacoes no referido més.

REVISTA DIREITOS SOCIAIS E POLITICAS PUBLICAS (UNIFAFIBE)
DISPONIVEL EM: WWW.UNIFAFIBE.COM.BR/REVISTA/INDEX.PHP/DIREITOS-SOCIAIS-POLITICAS-PUB/INDEX

ISSN 2318-5732 — VoL. 9, N. 3, 2021



http://www.unifafibe.com.br/revista/index.php/direitos-sociais-politicas-pub/index

DIREITOS SOCIAIS

REVISTA 1 £ POLITICAS PUBLICAS (UNIFAFIBE)

TEMPO DE ESPERA

PARA RESPOSTA EM NOTAS .
NOVEMBRO/2019 (EM 3
DIAS) %

12%

I 0%

© meeee————— 3%
R —— 7%
~ I 2%

N — 5
W e 4%
A e )Y
5%
O  — ] %

~ EEl 5%

5 7 8 9 10 ! 3 5
Grafico - Autoria propria Grafico - Autoria propria
Avaliacéo das reclamaces de Segmento de Mercado
Novembro/2019 ® Bancos, Financeiras e

Administradoras
Operadoras de
Telecomunicagdo
. m Comércio Eletronico
Avaliadas

m Nao
- 89
Resolvidas g’% m Banco de Dados e
Cadastros de Consumo

Outros
Grafico - Autoria propria Gréafico - Autoria propria
Tendo em vista os graficos acima, é possivel perceber que o tempo médio de espera

por resposta é de 10 dias, ou seja, o prazo limite determinado pela plataforma.

Ainda, vale adicionar que um dos problemas da plataforma é que 46% das
reclamacgdes realizadas e finalizadas ndo sdo avaliadas pelo consumidor e, com isso, a
porcentagem de reclamagdes resolvidas ou ndo resolvidas resta prejudicada, afinal,
praticamente a metade ficou sem ser computada como resolvida ou nao.

Ademais, pelo grafico do segmento de mercado percebe-se que as operadoras de

Telecomunicacdo sdo as que mais ensejam reclamagdes na plataforma (em
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Novembro/2019); ainda, o percentual delas em conjunto com o percentual de Bancos,
Financeiras e Administradora, somados, correspondem 50% das reclamacdes realizadas em
Novembro/2019, mostrando que estes segmentos possuem um déficit em proporcionar bons
produtos e servicos ao consumidor. Chama a atengdo, que sdo dois segmentos de atividades
econdmicas submetidos a regulacao e que estdo sob a ordenacao de Agéncias Reguladoras,

quais sejam, ANATEL e BACEN.

5. A SITUACAO EXISTENCIAL DE VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR E A
PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV

Louvavel e respeitavel o desenvolvimento de mais um canal de acesso pelo
consumidor para que ele possa, diante de um problema de consumo, ter condigdes de se
comunicar com o fornecedor; isto é, um canal institucional com o apoio estatal para
potencializar o contato entre fornecedor e consumidor.

E importante estimular mecanismos mais rapidos, desburocratizado, e também
econdmicos, a medida que o consumidor pode, de qualquer lugar, e valendo-se até mesmo de
um dispositivo movel, se cadastrar e efetuar sua reclamagao, seja em decorréncia de vicio ou
defeito de um produto ou servico, seja para questionar a cobranga de parcelas indevidas, ou
para denunciar uma situacdo de fraude, dentre tantos outros problemas que se despontam
na sociedade de consumo.

Destaque-se que, no setor de telecomunicag¢des, ha o Conselho de Usuario na ANATEL
(Resolucao 623/201341). Dito Conselho pode capturar as reclamag¢des dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des nos canais de relacionamento e também nos 6rgaos de defesa

do consumidor (art. 17,V, da Res. 623/2013, da ANATEL) e auxiliar no acompanhamento das

41ANATEL. Regulamento de Conselho de Usuarios. Disponivel em: <
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/614-resolucao-623 > acesso 20 fev 2020].
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solucdes de problemas de consumo, o que so ira facilitar a propria tutela do consumidor,
missdo esta ativamente exercida no dia a dia dos PROCONS.

Significa afirmar que dito Conselho*? podera contribuir para o dialogo entre
fornecedor e consumidor43; bem como significa que é necessario construir “um novo conceito
de cidadania instrumental para as relacdes de consumo”4* e o “desenvolvimento de uma
autoridade compartilhada”4>.

Mas, o que se destaca é a necessidade de que a plataforma, ante sua aptidao de
penetracdo tdo ampla no territério nacional, possa se aperfeicoar e adotar ferramentas
protetivas diante da situacdo existencial de vulnerabilidade do consumidor, como é caso dos
refugiados, moradores de dareas rurais, analfabetos, consumidores com reduzida
escolaridade, superendividados, dentre outras situagdes, ou seja, a plataforma, dada a sua
expansao e projecao, pode avanc¢ar e desempenhar um canal a mais de protecao efetiva para
esses consumidores.

Captando o que Verbicaro*¢ aponta sob perspectiva critica para os contratos de
consumo, ha um desnivel econémico tdo grande entre consumidor e fornecedor, que nao se
pode desconsiderar que a situacdo de acentuada desigualdade e vulnerabilidade, fere e
compromete a dignidade do consumidor em varios direitos e garantias, as quais foram

incorporadas ao patriménio juridico do cidadao.

4ZPor exemplo, uma das atribuicdes dos membros do Conselho de Usuario, no ambito da Anatel, é “V - propor
assuntos para inclusao na pauta de reunides do Conselho de Usuarios a partir dos principais motivos constantes
no registro de reclamacoes dos usuarios dos servigos de telecomunica¢des nos canais de relacionamento do
Grupo, bem como em 6rgaos de defesa do consumido” (art. 17, I).[ RES. ANATEL 613/2013. Disponivel em: <
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/614-resolucao-623 > Acesso 27 agosto 2020)

43Nao é proposta nesse trabalho fazer analise critica do Conselho de Usuarios e nem abordar sobre sua
efetividade ou nao no ambito pratico.

44VERBICARO, Dennis. A construcdo de um novo modelo de cidadania participativa do consumidor a partir da
politica nacional das relagdes de consumo. Ob cit. p. 335.

4SVERBICARO, Dennis. A construcdo de um novo modelo de cidadania participativa do consumidor a partir da
politica nacional das relagdes de consumo. Ob cit. p. 335.

46VERBICARO, Dennis. Consumo e cidadania: identificando os espacos politicos de atuagio qualificada do
consumidor. Sdo Paulo, Revista dos Tribunais. Rio de Janeiro, Lumen Juris, 2017, p. 41.
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A situagdo de vulnerabilidade é uma das premissas estruturantes*’” do Coédigo de
Defesa do Consumidor (art. 42, I, do CDC), afinal, “a vulnerabilidade representa o
reconhecimento da necessidade de uma maior protecao”#8; é uma condicao existencial do
consumidor, ante a dindmica do mercado.

Nessa rota, bastante elucidativa as mais variadas condi¢des de vulnerabilidades
apresentadas, conforme apontam Flaviana Rampazzo e Adalberto Pasqualotto4?: i.
vulnerabilidade associada aos fatores biolégicos do consumidor: a idade, a limitagao ou nao
em virtude de alguma deficiéncia que acentua ou compromete seu direito de escolha; ii.
vulnerabilidade decorrente de fatores sociais, culturais, educacionais, técnicos e econ0micos:
podemos citar, por exemplo, a condi¢do financeira do consumidor. iii. vulnerabilidade
associada ao préprio consumo. Citaria como exemplo, nesta situacdo, a limitacdo do
consumidor para avaliar o produto adquirido, o qual, de alguma forma, pode comprometer
sua seguranga; iv. ainda, conforme os autores®9, eles destacam a vulnerabilidade quanto aos
aspectos geograficos. Ditos autores exemplificam quando o consumidor reside na periferia®?,
por exemplo, e o fornecedor se recusa a fazer entrega de um dado produto conforme o bairro
ou local onde reside esse consumidor.

Ha também uma vulnerabilidade que nao pode ser desconsiderada, qual seja, a

vulnerabilidade ambiental, apontada por Paulo Dal Pai Moraes>2.

47PASQUALOTTO, Adalberto; SOARES, Flaviana Rampazzo. Consumidor hipervulneravel: andlise critica,
substrato axioldgico, contornos e abrangéncia. Revista de direito do consumidor, 113: 81-109 (Set-Out/2019),
em especial, p.83.

48PASQUALOTTO, Adalberto; SOARES, Flaviana Rampazzo. Consumidor hipervulneravel. Ob cit. p. 86.
49PASQUALOTTO, Adalberto; SOARES, Flaviana Rampazzo. Consumidor hipervulneravel. Ob cit. p. 86.
S0PASQUALOTTO, Adalberto; SOARES, Flaviana Rampazzo. Consumidor hipervulneravel. Ob cit. p. 86.
SIPASQUALOTTO, Adalberto; SOARES, Flaviana Rampazzo. Consumidor hipervulneravel. Ob cit. p. 86
5ZMORAES, Paulo Valério Dal Pai. Cédigo de defesa do consumidor: o principio da vulnerabilidade no contrato,
na publicidade, nas demais praticas comerciais - interpretacdo sistematica do direito. 32 ed. Porto Alegre,
Livraria do Advogado, 2009, p. 182.
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Acerca da vulnerabilidade ambiental, o autor relaciona os bens e servicos de consumo
que degradam e comprometem o meio ambiente. Merece destaque a valiosa contribuicao do
autor, porque a plataforma pode contribuir para assimilar mais sensibilidade sobre os
valores ambientais.

Por exemplo, o consumidor poderia obter esclarecimentos sobre descarte de um dado
produto.

Ainda, ha a vulnerabilidade institucional®3, conforme aponta, Rollo, mas, a qual,
comportaria uma analise em especial e que ndo serd abordada neste estudo.

Dentre essas situagdes, defende-se que a plataforma desempenhe ndo apenas um
canal de comunicagao entre consumidor e fornecedor, mas, inclusive, ante sua abrangéncia
em todo territorio nacional, que ela possa incrementar ferramentas capazes de promover
protecdo especial do consumidor vulneravel.

O manejo da plataforma ndo pode, portanto, ser desassociada de que ha grande
parcela da populagdo com baixo nivel de escolaridade, que ha parcela desempregada (sem
ocupacdo), e endividada; ainda, ha parcela consideravel da populacdo que nao pode e sequer
tem condig¢des de ter acesso a um consumo mais sustentavel, a medida que lhe é sonegado,
por exemplo, acesso a bens comuns essenciais.

Sob a perspectiva existencial dos niveis de ocupacdo, conforme Pesquisa Nacional por
domicilios Continua (PNAD - Continua), as pessoas de 14 anos ou mais de idade desocupadas,
constaram 12.565 milhdes no trimestre Jun-Ago/2019 e no trimestre dez/2019-Fev/2020,

12.343 milhdes>*. Tais aspectos ressoam na relagdo de consumo, afinal, toda pessoa, com ou

53ROLLO, Arthur. A vulnerabilidade institucional do Consumldor ea d1f1c1l tarefa de combaté-la. Consultor
Juridico (30/5/2018) [Disponivel: :
institucional-consumidor?imprimir=1 > Acesso 26/4-/2020]

S4PESQUISA NACIONAL POR AMOSTRAS DE DOMICILIO CONTINUA (PNAD CONTINUA). Pessoas de 14 anos ou
mais de idade, desocupadas na semana de referéncia. Tabela 5. [Disponivel em:
<https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/trabalho/9171-pesquisa-nacional-por-amostra-de-domicilios-
continua-mensal.html?=&t=resultados>
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sem ocupacdo, é consumidora, mas acentua sua vulnerabilidade conforme esteja ou ndo mais
exposta, ou seja, conforme possua ou ndao as minimas condi¢des materiais para sua
subsisténcia.

Além disso, é preciso destacar o nivel de endividamento do consumidor.

Sob a perspectiva da Pesquisa de Endividamento e Inadimpléncia do Consumidor
(PEIC) - Dezembro de 2019, “o percentual de familias que relataram ter dividas entre cartao
de crédito, cheque especial, cheque pré-datado, crédito consignado, crédito pessoal, carné de
loja, prestacdo de carro e prestacdo da casa alcangou 65,6% em dezembro de 2019”55, assim,
destaca a pesquisa, tais dados ressoam numa alta em relacdo aos 65,1% observados em
novembro de 2019”56,

Ressalte-se que tal situacdo de inadimpléncia ou endividamento, ante a Pandemia do
COVID-19, acentua-se em detrimento do consumidor. E que, conforme a Confederagdo
Nacional do Comércio (CNC), em margo de 2020, nas familias com renda até dez salarios
minimos, o endividamento cresceu de 67,1% em marg¢o para 67,5%, e nas familias com renda
acima de dez salarios minimos, aumentou de 62,1% para 62,3% entre margo e abril/2020"57.
Sob a perspectiva do endividamento, merece destaque a necessidade da aprovacao do
Projeto de Lei 3.515/2015, enquanto um refor¢o da “dimensao ético-inclusiva e solidarista

do CDC”38, cujo intuito é promover a instrumentalizacdo de mecanismos para se prevenir o

S5PESQUISA CNC (Confederagdo Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo). Percentual de familias com
dividas sobe em dezembro e alcang:a 0 maior patamar da série hlstorlca [dez/2020) p. 1. [Dlspomvel em:

consumldor peic-3> Acesso 16 abril de 2020].

56PESQUISA CNC (Confederagdo Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo). Percentual de familias com
dividas sobe em dezembro e alcanga o maior patamar da série histérica (dez/2020). Ob. cit.

S7PESQUISA CNC (Confederagdo Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo). Injecdo de liquidez por
conta da pandemia faz percentual de familias endividadas renovar recorde histérico em abril (abr/2020), p 1
[disponivel em: <http://cnc.org.br/editorias/economia/pesquisas/pesquisa-de-endividamento-e-
inadimplencia-do-consumidor-peic-abril-de> Acesso 17 abril de 2020].

58 MARQUES, Claudia Lima; BERTONCELLO, Karen Rick Danilevics; LIMA, Clarissa Costa de. Excec¢do dilatoria
para os consumidores frente a forca maior da Pandemia de COVID-19: pela urgente aprovagdo do PL
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superendividamento da pessoa natural de boa-fé, enfim, é um Projeto que visa estabelecer
um plano de pagamento de dividas, por meio das mais variadas estratégias, o que ndo deixa
de ser uma forma de reconduzir a situa¢do de vulnerabilidade para um contexto de igualdade
mais substancial.

Afinal, situa¢des de endividamento do consumidor comprometem sua plena aptidao
para negociar; além disso, acentuam-se suas dificuldades para ter acesso ao crédito, o que é
fatal numa sociedade de consumo, afinal, como afirma Bucar, Pires e Mata, a situacao de
endividamento coloca o cidaddo numa situacdo tal que, ao ser levado a insolvéncia, ele se
torna, nas palavras dos autores, “um morto civil, um incapaz”s°.

Como bem destacam Bucar, Pires e Mata®® os impactos da pandemia do COVID-19 na
pessoa humana passam a repercutir na saiude e, também, no patriménio de boa parte da
populacdo - 1é-se consumidores - acentuando ainda mais a sua vulnerabilidade.

Aproveitando, merece mencionar que os PROCONS (Associacdo Brasileira de
PROCONS), sensivel ao periodo pandémico, estdo com a campanha Contrato ndo é Papel,
Contrato Tem Rosto.

O objetivo da referida campanha é orientar consumidores considerando a pandemia
de Covid-19. Destaque-se que dita campanha visa a necessidade de se estabelecer mais
sensibilidade, sob uma perspectiva “humanizada e transparente” do consumidor, enfim,

propiciar o didlogo entre ele e o fornecedor, cada um mostrando suas dificuldades e, através

3.515/2015 de atualizagdo do CDC e por uma moratoéria aos consumidores. Revista de direito do consumidor, n.
129: 47-71 (Mai-Jun/2020), em especial, p. 63.

S9BUCAR, Daniel; PIRES, Caio; MATA, Rodrigo da. Notas sobre endividamento critico e pandemia da Covid-19: a
construcdo de uma saida para recuperacao patrimonial da pessoa humana. MONTEIRO FILHO, Carlos Edison
Régo; ROSENVALD, Nelson; DENSA, Roberta [Coordenadores]. Coronavirus e responsabilidade civil: impactos
contratuais e extracontratuais. Indaiatuba (Sao Paulo), Editora Foco, 2020 [ Ebook]

60 BUCAR, Daniel; PIRES, Caio; MATA, Rodrigo da. Notas sobre endividamento critico e pandemia da Covid-19.
Ob cit [Ebook].
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do “olho no olho”¢l, tentarem negociagGes possiveis para conservacao dos contratos,
assegurando a sobrevivéncia do consumidor e a preserva¢do da atividade econdémica. Tal
campanha precisa ser mais explorada também, no contexto da Plataforma.

Ademais, outro aspecto para a plataforma contribuir com a construcao do consumo é
avaliar a situacdo envolvendo os alimentos.

E que a reclamacio do consumidor pode envolver a falta de esclarecimento ou
descumprimento do dever de informacado acerca dos ingredientes, por exemplo, se contem
ou ndo gliiten; ou pode envolver os teores de agdcares. Enfim, as reclamagdes envolvendo
esses temas comprometem o consumo mais sustentavel e dificultam a promocao da saide e
bem estar do consumidor®2. E estas questdes devem merecer destaque especial, seja
monitorando ou auxiliando o consumidor, por meio de algo que seja mais dialogado, afinal, a
plataforma pode abranger consumidores que vivam em varias regioes do pais.

Ainda, o consumo sustentavel pode abranger e potencializar para situacdes que

envolvam organismos geneticamente modificados (OGM)®3 e os riscos futuros, afinal, eles

61IPROCON-MT. Procon-MT adere a companha Procon-MT ‘Contrato ndo é papel, contrato tem rosto’
(20/4/2020) Disponivel em: < http://www.procon.mt.gov.br/-/14177472-procon-mt-adere-a-campanha-
contrato-nao-e-papel-contrato-tem-rosto- > Acesso: 27 de abril 2020).

62Segundo pesquisa feita pela ACT Promog¢do da Sadde, cujo nome é Alianca de Controle do Tabagismo
reconhece, conforme pesquisa feita pela entidade, sobre, restricdo na proibicdo de venda de bebidas agucaradas
“em cantinas de escolas publicas e particulares e a criacdo de medidas, semelhantes as do cigarro, para reduzir
o consumo de alimentos e bebidas ndo saudaveis. Consideram ainda que, como aconteceu com cigarros, a
elevacdo do preco e alerta de adverténcias no roétulo seriam possivelmente medidas efetivas para reduzir o
consumo de produtos ndo saudaveis” [ACT. Opinido da populagdo brasileira sobre alimentos e bebidas nao
saudaveis (set/2019), p. 27. Disponivel em: http://actbr.org.br/pesquisas?Categ=&Tema=2&slug=pesquisas>
Acesso. 18 abr 2020].

63Nos termos da Lei de Biosseguranga (L. 11.105/2005 - LBio), conforme art. 10, ela disciplina sobre “normas
de seguranca e mecanismos de fiscalizagdo sobre a construgdo, o cultivo, a produ¢do, a manipulagio, o
transporte, a transferéncia, a importagdo, a exportagdo, o0 armazenamento, a pesquisa, a comercializagdo, o
consumo, a liberagdo no meio ambiente e o descarte de organismos geneticamente modificados - OGM e seus
derivados, tendo como diretrizes o estimulo ao avango cientifico na drea de biosseguranca e biotecnologia, a
protecdo a vida e a saide humana, animal e vegetal, e a observancia do principio da precaugao para a prote¢ao
do meio ambiente”. No artigo 32, V e VI, define organismo geneticamente modificado - OGM como o organismo
cujo material genético - ADN/ARN, o qual tenha sido modificado por qualquer técnica de engenharia genética;
e, quanto aos derivados de OGM, o produto obtido de OGM e que ndo possua capacidade autonoma de replicagdo
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podem comprometer, diretamente, a saude do consumidor ou, de alguma forma,
comprometer o meio ambiente e, num segundo momento, a satide da populagdo. E, nesse
sentido, a plataforma pode destacar mais sensibilidade sobre este aspecto entre fornecedor
e consumidor, envolvendo comunica¢do, monitoramento e orientacao.

Considerar a situacdo existencial de vulnerabilidade do consumidor pode contribuir
para aperfeicoar a plataforma e elevar a protecdo dele. Nao pode o consumo estar
desassociado de alguns aspectos relacionados as situagdes existenciais do consumidor.

Ou seja, ser humano com fome ndo faz dele consumidor de alimentos, sob a
perspectiva de uma relagdo privada; faz, sim, alguém sem o minimo existencial e deixado a
mercé e as margens da sociedade. Da mesma forma, cidadao sem moradia, ndo faz dele um
consumidor que quer adquirir um imével; faz sim, alguém, excluido de um direito social
fundamental de moradia. Consumidor com reduzido grau de instru¢do nao faz dele alguém
que, ao reclamar por meio da plataforma, esteja plenamente apto para avaliar a resposta do
fornecedor; consumidor superendividado e sem minimo material existencial esta em efetiva
situagdo de submissao.

Enfim, direito do consumidor é direito humano, ele é sujeito titular de direitos basicos,
essenciais, fundamentais e sociais.

E preciso, portanto, assegurar direitos sociais e fundamentais, fortalecendo a
dignidade do cidadao, pois, sdo esses aspectos que vao contribuir para despertar condutas
mais ativas enquanto consumidor. Claro que educac¢do para o consumo e politicas publicas
nesse sentido também sdo importantes para conformar dialogos mais sensiveis entre
consumidor e fornecedor. Porém, esses dialogos dependerdao de outro estudo que ndo

comporta nesse trabalho.

ou que ndo contenha forma viavel de OGM. [LEI DE BIOSSEGURANCA. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2005/Lei/L11105.htm> Acesso. 19 abril de 2020]
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7

O que é importante e procuramos pontuar é que, por mais eficiente que possa
sinalizar a plataforma, é necessario que ela se aperfeicoe a medida que ela é manejada pelo
consumidor, considerando as mais variadas situa¢cdes de vulnerabilidade, ja que ela tem
uma vasta extensdo, sendo seu acesso facil por meio da internet, podendo abranger
consumidores dos mais variados locais do territério nacional e, nesse sentido, podem
despontar variadas situacdes existenciais de vulnerabilidade, seja analfabeto, com reduzido
grau de instru¢do ou alguém endividado, ou, ainda, idoso, ou, outras situagdes, afinal, cabe
nao apenas promover meios alternativos para solucionar problemas de consumo, mas,
também, sempre sinalizar que o Estado, nas suas mais variadas formas de promocao de
defesa do consumidor, tenha sempre em mira, que ndo ha uma, mas variadas situacoes de

vulnerabilidade do consumidor.

CONCLUSAO

O presente estudo buscou analisar a plataforma consumidor.gov.br, ndo de forma
isolada, mas, sim, contextualizada, sob a perspectiva de uma sociedade de consumo, com
certos consumidores em situacdes de expressiva vulnerabilidade. Ressaltamos que, embora
ndo fosse a proposta estudar o consumo no periodo de pandemia, ela foi mencionada quando
tinha algum aspecto dela relacionado a esta pesquisa.

Num primeiro momento, foi exposta, em apertada sintese, a necessidade de se
considerar a situagdo existencial de vulnerabilidade do consumidor para que seja possivel
uma solucdo equilibrada por meio de mecanismos alternativos de solucao de conflitos de
consumo, considerando que a vulnerabilidade é um dos principios da Politica Nacional das
Rela¢des de Consumo. A partir dai, foi exposta a estrutura da plataforma digital; ou seja, seu
modo de funcionamento e requisitos, bem como foram analisados os dados da plataforma,

afim de verificar as caracteristicas daqueles que a utilizam.
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Ademais, destacamos, também, a colaboracdo que ela pode proporcionar, ante a
projecdo dela em termos de atingimento geografico, haja vista que a internet facilita o contato
e conexao independentemente de onde as partes estejam nesse Brasil de dimensdo
continental.

Enfim, a plataforma se mostra eficiente, de maneira geral, porque facilita o contato
direto entre o fornecedor e o consumidor.

No contexto contemporaneo, diante dos impactos sociais decorrentes do COVID-19,
que exige isolamento social, a plataforma se torna alternativa vidvel ao consumidor para se
comunicar com o fornecedor. Nessa rota, foi determinado pela Secretaria Nacional de Defesa
do Consumidor que algumas empresas se cadastrassem na plataforma para que os
consumidores pudessem se comunicar com elas.

No entanto, o que se sugere, é que, dada a abrangéncia dela no territério nacional
como ferramenta de contato entre consumidor e fornecedor, ela se potencialize, também,
como um canal de protecdao daquele, conforme certas vulnerabilidades.

Afinal, a situagdo de vulnerabilidade do consumidor ndo pode ser afastada (art. 49, I,
do CDC) sem desconsiderar, ainda, que o Cédigo de Defesa do Consumidor é lei de ordem
publica (art. 19).

S6 que essa vulnerabilidade se acentua quando se verifica que ha uma parcela
expressiva da populacdo com reduzida escolaridade; além disso, ha parcela bastante
endividada; e, ainda, ha parcela, em situagdes de vulnerabilidade ambiental, porque nao tem
acesso a servicos de coleta, servicos de saneamento, agua potavel, além de terem contato com
polui¢des diversas.

Mais especificamente, nesse periodo de pandemia, é possivel destacar, ainda, uma
situacdo mais grave de vulnerabilidade. Em que pese nao seja objeto deste estudo, cumpre
destacar, que o cenario de pandemia fez emergir uma parcela de populacdo invisivel ao

Estado, que tenta elevar-se a condicao de consumidora de bens essenciais, ao menos, para se
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alimentar e adquirir bens de consumo para proteger-se (por exemplo, produtos de higiene, e
alcool em gel), a qual passa a depender de auxilio emergencial®4.

O que destacamos nesse trabalho foi a importancia de incorporar os desafios de certas
vulnerabilidades para melhorar a tutela do consumidor quando ele manejar a plataforma e,
depois, tiver que assimilar ou avaliar a resposta dada pelo fornecedor.

Nessa rota, é importante considerar essa realidade brasileira. Assim, sugerimos que
os gestores da Plataforma assimilem e afinem mecanismos para melhor acolher, avaliar,
acompanhar, monitorar e verificar as reclamagdes e respostas dos fornecedores conforme
situacdes especiais de vulnerabilidade dos consumidores (o superendividado e sem
ocupacgao, o consumidor com reduzido grau de instrucdo e o consumidor que ostenta
condicdo de vulnerabilidade ambiental). Afinal, eles sdo seres humanos e, conforme a
situacdo de vulnerabilidade deles, ficam expostos de forma mais intensa as condutas e
respostas dos fornecedores. Porém, é preciso uma percepcdao mais ampla do perfil dos
consumidores nessas situacoes de vulnerabilidade.

Por exemplo, um consumidor que apresenta trés reclamacgdes distintas, para trés
fornecedores diversos, sugerindo renegociacdes de suas dividas, seria mais conveniente que
a plataforma fosse equipada de maneira que um colaborador dela possa canalizar as trés
reclamagdes, permitindo articulacao delas e, assim, avaliar a extensdo do endividamento do
consumidor, de forma a auxilia-lo e a tutela-lo nessa situagao.

Isto é, o canal digital de dialogo direto entre consumidor e fornecedor desenvolvido
pela Secretaria é importante; mas, para certas vulnerabilidades, é preciso mais; é preciso
considerar que numa sociedade com diversidade de situagdes existenciais, ha certas

vulnerabilidades no direito do consumidor que demandam proteg¢des especiais.

64BARROS, Ciro; SILVA, José Cicero da; DOMENCINI, Thiago. A espera do auxilio emergencial: “A gente vai
ficando sem ter o que comer em casa’”. A Publica (8/4/2020) [Disponivel em: <
https://apublica.org/2020/04 /a-espera-do-auxilio-emergencial-a-gente-vai-ficando-sem-ter-o-que-comer-
em-casa/ > 22 de abril de 2020].
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Nessa rota, os PROCONS caminharam bem articulados com a realidade.

Sensivel aos impactos da pandemia no mercado de consumo e ao aumento do
desemprego e, consequentemente, ao endividamento do consumidor em virtude da COVID-
19, sabiamente, os PROCONS lancaram a Campanha “Contrato ndo é Papel, Contrato tem
Rosto”. Uma campanha voltada para humanizar as relagdes entre fornecedores e
consumidores. Ou seja, uma campanha de valorizacao da pessoa humana do consumidor.

Essa campanha poderia ser assimilada na Plataforma, por meio de capacitacao de
colaboradores para avaliarem a maneira como os fornecedores estdo respondendo as
reclamacdes dos consumidores e o que pode ser feito para melhorar essa interlocucao,
principalmente para estas situagdes em destaque de vulnerabilidade.

Em suma, aperfeicoar mecanismo de didlogo na Plataforma consumidor.gov podera,
efetivamente, promover protecao especial para certos consumidores mais vulneraveis e,

também, podera contribuir para fortalecer o consumidor a solucionar seus conflitos.
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