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“Trés ancoras deixou Deus ao homem: O amor
a Patria, o amor a liberdade, o amor a verdade.
Cara nos € a Patria, a liberdade, mais cara; mas
a verdade, mais cara de tudo. Damos a vida
pela Patria. Deixamos a Patria pela liberdade.
Mas a Patria e a liberdade renunciamos pela
verdade. Porque este € o mais santo de todos os
amores. Os outros sao da terra e do tempo. Este
vem do céu e vai a eternidade...”

(Rui Barbosa)



AGRADECIMENTOS

Ao meu Deus, que para a honra e gloria de Jesus Cristo me permitiu realizar este sonho.

A Nossa Senhora de Fatima, que me iluminou e abriu meus olhos em todos os momentos de
dificuldade.

Aos meus pais, Vagner e Ana, que ndo mediram esfor¢cos nem sacrificios ao longo de toda
minha vida académica e profissional para que eu pudesse realizar esse sonho.

A minha esposa Madeline, que esteve ao meu lado em todos os momentos e suportou as
minhas angustias e preocupacoes, acreditando e encorajando na realizacdo deste sonho.

A minha irma Nayara, meu cunhado Rafael e meus sobrinhos, Miguel e Laura, que sempre
acreditaram no meu potencial, mesmo estando longe, nunca se furtaram em transmitir seus
sentimentos de profundo orgulho de mim.

A minha equipe do escritério Gomes & Daher Sociedade de Advogados, que engrandeceram
muito neste trabalho, acreditando no sucesso deste trabalho.

Aos meus familiares e amigos, que torceram por essa realizagdo e acreditaram em mais este
feito, com salutar alegria e admiragao.

A todos os colegas de sala, professores e colaboradores da UECE e da ESMEC, pelo empenho
e carinho de todos na transmissao e auxilio deste aprimoramento, cujo empenho me permitiu
lograr o &xito nesta conclusdo dissertativa.

Aos professores Josénio Parente, Horario Frota e Laécio Noronha, que aceitaram participar na

andlise deste trabalho conclusivo, contribuindo valorosamente ao sucesso alcangado.



RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo, compreender a importancia pratica dos espagos de
defesa do consumidor na promog¢do da justica em nossa cidade de Fortaleza, a exemplo do:
Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON e o Programa Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor — DECON, servindo-se de ligacdo ao desempenho da
funcdo de propiciar o acesso a justica, como também, promover efetividade na solucdo de
demandas do tema Consumidor. Neste sentido, serd analisado o conceito de justica e acesso a
justica, as principais caracteristicas do modo facilitado de trabalho por parte destes Nucleos,
com foco na resolugdo de conflitos e relevancia juridico-social como forma de fomentar as
garantias constitucionais, além de abrilhantar caminhos mais eficientes, acessivel a todos os
cidadaos, sem grandes esfor¢cos financeiros, menor expectativa de tempo e a confianga nos
resultados a ser alcancado, oportunizando a prestacdo assegurada pelo Estado por meio de
praticas constitutivas sem a obrigatoriedade do ingresso do comando judicial. Mais adiante, o
presente trabalho tentard sistematizar hipoteses de assisténcia pelo Estado através destes
nucleos na oferta de beneficios aos cidadaos, especialmente com atendimento mais seguro,
rapido e diversificado, a ponto de ser compreendida sua eficiéncia, além de exemplificar
outras formas de trabalho promovidas pelos Programas de Defesa do Consumidor na
conducdo de resolugdo de conflitos, funcionando como importante mecanismo da
democratizagc@o ao acesso a justica em nossa cidade de Fortaleza. O objetivo geral consiste em
identificar possibilidades e métodos aplicados pelos nicleos de defesa do consumidor, como
potencializadora da universalizacdo do acesso a justica e de politicas publicas sociais. Os
objetivos especificos direcionaram-se nos sentidos de: a) Investigar os conceitos e a formacgao
do Direito do Consumidor na aplicabilidade atual; b) Identificar justica e o fundamento do
acesso a justica como servico publico essencial; ¢) Pesquisar as garantias e a tutela em defesa
do direito do consumidor; d) Acompanhar a atuacdo direta dos nicleos de protecdo e defesa
do consumidor; e) Conhecer os resultados da desjudicializacdo instauradas nos nicleos de
protecdo e defesa do consumidor, em especial no DECON Fortaleza. Conclui-se que, embora
enfrentando muitos desafios, os 6rgdos de defesa do consumidor, mediante a¢des dessa
natureza nao s6 amplia o acesso justica, aproximando-se do cumprimento da meta de
universalizacdo, mas também potencializa politicas publicas de natureza social, como as
responsaveis pela protecdo ao idoso, ao hipossuficiente financeiro, a crianga, pessoas
deficientes entre outras.

Palavras-Chave: Politicas de acesso a justica. Defesa do consumidor. Solugdo alternativa de

conflitos de consumo. Desjudicializagdo. Democratiza¢io ao acesso a justiga.



ABSTRACT

This paper aims to understand the practical importance of consumer protection spaces in the
promotion of justice in our city of Fortaleza, such as: Consumer Protection and Protection
Program - PROCON and the State Program for Consumer Protection and Protection -
DECON, serving as a link to the performance of the function of providing access to justice, as
well as promoting effectiveness in the solution of demands of the Consumer theme. In this
sense, the concept of justice and access to justice will be analyzed, the main characteristics
facilitated work by these Nuclei, with a focus on conflict resolution and legal and social
relevance as a way to promote constitutional guarantees, in addition to providing more
efficient paths, accessible to all citizens, without major financial time and confidence in the
results to be achieved, giving the benefit by means of constitutive practices without the
compulsory entry of judicial command. Later, the present work will try to systematize
hypotheses of assistance by the State through these nuclei in the provision of benefits to
citizens, especially with safer, faster and diversified service, to the point of understanding its
efficiency, besides exemplifying other forms of work promoted by Consumer Protection
Programs in the conduct of conflict resolution, functioning as an important mechanism of
democratization to access to justice in our city of Fortaleza. The general objective is to
identify possibilities and methods applied by consumer protection groups, as a potential for
universal access to justice and social public policies. The specific objectives were directed to:
a) Investigate the concepts and the formation of Consumer Law in the current applicability; b)
Identify justice and the foundation of access to justice as an essential public service; ¢) To
seek the guarantees and the protection in the defense of the right of the consumer; d)
Accompany the direct action of the protection and consumer protection centers; €) To know
the results of the adjudication established in the centers of protection and defense of the
consumer, in particular at DECON in Fortaleza. It is concluded that, although facing many
challenges, the consumer protection bodies, through actions of this nature not only widens
access to justice, approaching the fulfillment of the goal of universalization, but also enhances
public policies of a social nature, such as those responsible protection for the elderly, financial

hardship, children, disabled people, among others.

Keywords: Access to justice policies. Consumer protection. Alternative solution of
consumer conflicts. Unfairness and. Democratization of access to justice.
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1 INTRODUCAO

Inobstante o aumento de demandas judiciais que envolvem temas relacionados ao
direito do consumidor, especialmente aquelas derivadas de defeitos de produtos ou mesmo
reluzentes a mé prestacdo de servigos, nos objetiva discutirmos e avaliar o trabalho alcancado
pelos nucleos de protecdo e defesa do consumidor sob a ética de politica de estado como
mecanismo de acesso a justica, por meio de técnicas de trabalho que visam reprimir o conflito
instaurado, como € o caso da conciliacdo, moldando-se como instrumento acessivel, pratico e
menos onerosa, a fim de promover a discussao das problemdticas ligadas ao tema
consumerista, viabilizando o protecionismo dos hipossuficientes e a reducdo do nimero
exacerbante de acdes litigiosas aponto de desafogar o Poder Judicidrio Cearense com
demandas de menor complexidade, repetitivas e muitas vezes, de hébil solucao.

Estaremos, pois, a partir deste inicio instrumental buscando uma reflexao de como
a democracia passa a ser capitalizado com o incremento do direito do consumidor. Curioso
perceber que os nucleos de protecdo e defesa do consumidor foram instituidos no mesmo
contexto da constru¢do social do Estado Contemporineo, com a fun¢do de propiciar a
democratizagcao do acesso a justica e, consequentemente, a implementagao de direitos sociais,
especialmente refletidos sobre as demandas consumeristas, atendendo os anseios da sociedade
em geral, como papel modelador do estado como politica ptblica.

Neste sentido, compreender a importancia pratica dos espacos de defesa do
consumidor na promocdo da justica em nossa cidade de Fortaleza, atualmente distribuidas
pelo: Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor — DECON, vinculado ao
Ministério Publico Estadual e o Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor — PROCON,
conveniada com o executivo municipal, nos inspira a exposicdo de motivos para o
desenvolvimento deste trabalho, a fim de servir de pardmetro para o incentivo as técnicas
extrajudiciais de solu¢do de conflitos como caminho acessivel a prética da justica como forma
de democratizacao do acesso a justica.

No mesmo molde, o presente estudo fora capaz de perfilar o apetrecho de
importancia a sociedade, assim como inspiracdo a criacdo de novos 6rgaos facilitadores da
justica, principalmente em outras 4reas no estado do Ceard, na qualidade de verdadeiras
politicas publicas de acessibilidade de servicos ligados a formagdo da justica, com base na
eficiéncia de seu trabalho apds o estudo de seus resultados mais recentes, como também,

reflexo de novos temas e campos de atuagdo na busca de diretrizes hédbeis as préticas
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constantes do exercicio da cidadania, evitando pois, o acimulo crescente de demandas no
Poder Judicidrio.

Neste cendrio, crucial destacar e compreender o papel fundamental e o significado
do acesso a justica, o direito do consumidor, sua origem no mundo e no Brasil, as técnicas de
trabalho e envolvimento na dindmica processante administrativa, a legitimidade e formas de
trabalho junto ao DECON e PROCON no resguardo de direitos proprios, sem, contudo,
proceder com vultosos passos, procedimentos e rigores.

Para isso, entender que a justica se faz por vérios caminhos, muitas vezes até
desconhecidos por parte dos usudrios, reforca a ideia de ampliacdo, difusdo e orientacdo
destes programas, como também, o propdsito de dispor do maior apoio a formacdo de suas
estruturas de trabalho, que a cada dia, anseia melhorias, assisténcias e renovacgdes, merecendo
assim, incentivos e expansao as vdrias outras unidades territoriais no estado, como ja ocorre
em alguns municipios.

Em suma, esse tema € relevante, atual e reflexivo, com base no acompanhamento
de rotinas de trabalho e até acdes pessoais por 14 instauradas, restando por entender necessaria
o exame como objeto de estudo e o alcance de seus resultados praticos a vida dos
consumidores. Destarte, impera-se de suma importancia o debate da presente questdo, que
assim traduz notdria relevancia juridico-social, como forma de evitar a dilaceracdo das
garantias constitucionais do livre acesso a justica e sua importancia como caminho mais
eficiente e de melhores resultados, avalizando a todos os cidaddos, sem grandes esforcos
financeiros, menor expectativa de tempo e a confianga nos resultados através da prestagao
assegurada pelo Estado, por meio de préticas constitutivas e sem a obrigatoriedade do
ingresso do comando judicial.

O presente trabalho propds investigar o tema como verdadeira assisténcia do
Estado na oferta de beneficios ao cidaddo que assim anseia o trabalho da justica como
intermediadora nas solucdes de conflito, aplicando no formato modular, através destes
nicleos de protecdo e defesa do consumidor, em especial o DECON Fortaleza, a base do
nosso de estudo alusivo ao seu papel frente as demandas de consumidores, dentro de uma
Otica para constru¢ao da democratiza¢do ao acesso a justica, com a desjudicializacio na busca
de protecao e resguardo de direitos.

Por vez, averiguaremos as estatisticas recentes destes programas de protecdo e
defesa do consumidor como filtro de compreensao as ac¢des eficientes a formacao do acesso a
justica e que corrobora com as aspiragdes de entusiasmo aos mecanismos de politicas publicas

de acesso a justica e a ideia central a ser estudada. Por esta razdo, rememoremos as
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exposicdes descritas no Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/90), em seu art. 6°,
incisos VII e VIII, ao tempo que delibera as premissas como direito bdsico do consumidor a
facilitacdo do seu acesso a justica e da sua defesa.

No presente momento, a exemplo, o Tribunal de Justica do Estado do Ceara que
estuda a viabilidade de extinguir algumas sedes do Poder Judicidrio, em especial, nas
comarcas do interior do estado, por entender que os custos de manutengdo sao superiores aos
recursos de arrecadacdo, prejudicando a eficiéncia do trabalho da Justica, o que impactard
diretamente na qualidade dos servigos prestados a comunidade.

Claramente, esta acdo, parece-nos contrdrio a dindmica da descentralizacdo e a
garantia de acesso ao Poder Judicidrio e o trabalho prestado pelos 6rgdos de defesa do
consumidor. Além disso, os crescentes anseios a melhor prestacdo jurisdicional, guarnecidas
pela desconfianca crise da administracdo da justica, a morosidade, aliada a impoténcia do
Estado em garantir um trabalho mais eficiente, leva-nos ao amadurecimento € o
desenvolvimento de politicas ptblicas de incentivo ao uso de préticas e técnicas de resolugdo
de conflitos como passo inaugural na busca do direito.

Afinal, garantir apenas o acesso procedimental e econdmico do Poder Judicidrio
seria de fato, garantir o acesso a justica ao cidadao? Eis a ideia deste trabalho que impera e
projeta a similaridade a outros campos do direito e de como proceder com solucdes mais
eficazes, seguras e céleres na garantia ao acesso a justica, servindo-se dos programas de
defesa acima destacados como exemplos a serem adotados, em vista o uso de métodos
eficientes de encorajamento para atrair bons resultados, evitando actimulo de trabalho e
menores resultados a outros campo, no caso, o Justica estadual do Ceara.

Por outro motivo, alimenta-nos a compreensao de que fazer justica independente
de atuacdes frente ao Poder Judicidrio. Basta o uso de esclarecimentos e orientagdes prévias,
comunicacdes para o alcance do cumprimento de determinadas exposicdes e por fim, o
emprego de métodos alternativos de resolugcdo de conflitos capazes de imprimir em beneficio
ndo apenas de determinado lado, mas certamente das proprias partes. E, portanto, o espirito de
se construir a l6gica do Direito e Justi¢a, de forma universal e abrangente que insurge as
possibilidades do uso das praticas extrajudiciais do exercicio do direito, em especial, as
técnicas j4 aplicadas e desenvolvidas pelo DECON e PROCON.

No presente afd, desincumbir-se desta obrigacdo, ecoam verdadeiros
impedimentos aos mais humildes, aos mais necessitados, os carentes de forma geral e ao
desigual a possibilidade do acesso ao Poder Judicidrio como projecdo a determinado

resultado, avalizando aos cidaddos do Estado de Direito, a defesa do consumidor e as
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benesses da inafastabilidade da jurisdi¢do, encartados no artigo 5°, incisos XXXII e XXXV da
Constitui¢ao de 1988.

Nesta visao, de acordo com Michele Pedrosa e Humberto Pinho, tal aspiracoes se
perfazem “do principio da inafastabilidade do amparo jurisdicional e, por isso, demanda uma
tutela eficaz, impingindo que o direito ao processo assuma um conteddo modal qualificado

(direito ao processo justo).”’

Tal ponto se revelaria tdo somente a justica pelo processo.
Logicamente, o caminho do acesso facilitado pelos o6rgdos de defesa ndo afasta a
possibilidade de ser questionada via o procedimento ligado ao Poder Judicidrio.

Talvez, possibilitar o crescimento destes centros de defesa do consumidor seja
uma oportunidade de equilibrar tal situacdo; sem, contudo, desprestigiar a assisténcia que o
Estado possa ofertar em beneficio do cidaddo que anseia o trabalho da justica, como
intermediadora nas solugdes de conflitos.

Como razdo ao tema proposto, verificamos a Politica Nacional de Defesa do
Consumidor - PNDC, como fonte inspiracdo a ser empreendido e acdes eficientes a formacgdo
do acesso a justiga, principios proprio ao tema consumidor. Motivos reforcam, a exposicao do
tema discutido que retratou a situa¢do baseado na lei e nos principios norteadores do Direito
Constitucional, Processual e Consumerista, com base na doutrina, analises textuais e dados
estatisticos, além do estudo de campo perante o Programa de Protecdo e Defesa do
Consumidor, nos inspira a trazer em ndmeros, a importincia € o incentivo do trabalho
promovido pelos centros de protecao e defesa como caminho de acesso a justica.

Notadamente, facil concluir a seriedade do objeto de pesquisa quando se observa
numeros extraidos do Relatério Estatistico do DECON Estadual disponiveis no portal do
Ministério Publico Estadual do Ceard, avaliado durante o periodos de 2016, 2017 e o primeiro
semestre de 2018, equalizam simbolicamente o volume de trabalho expostos por estes entes
publicos, expondo um trabalho de investigacao a ser experimentado a partir da consulta prévia
e da abertura destas reclamacdes, a uma média de 26.497 atendimentos, distribuidos de
acordo com a drea de conflito, reclamacao, tipo de atendimento, meios de consumo, perfil por
faixa etdria, perfil por sexo e formas de atendimentos.

Em sintese, expender o desafio de estudo com o tema exposto, foram tracados
como objetos gerais a investigacdo dos efeitos praticos relativas as atuacdes dos espacos de

protecdo e defesa do consumidor como mecanismo de democratizagdo ao acesso a justica.

' PAUMGARTTEN, Michele Pedrosa; PINHO, Humberto Dalla Bernardina de. Os desafios para a integragdo
entre o sistema jurisdicional e a media¢do a partir do novo cddigo de processo civil. Quais as perspectivas para a
justica brasileira? Rio de Janeiro: Forense, 2015, p. 15.
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Em homenagem ao tema, imaginemos o volume de trabalho atualmente
gerenciado por tais programas de defesa e assisténcia, em suas variadas complexidades,
especificidades, efémeros e rigores técnicos minimos caso fossem transplantados ao Poder
Judicidrio como primeira porta a busca da justica. Certamente, inimeros jurisdicionados
restariam por desistir logo no primeiro momento de dificuldade, pois a depender a
complexidade da demanda ou mesmo o valor da causa, que desta se exigird a obrigatoriedade
da assisténcia do defensor, publico ou privado, para a atuacido no feito, assim como em todos
os acompanhamentos seguintes, reprimindo o jus postulandi, ha de ressaltar a obrigatoriedade
do atendimento de prazos, rigores processuais, teses de enfrentamento e a avaliacdo por
determinado julgador, que sendo resolutiva ou que se julgue desfavordvel, permitir-se-a4 que
tal decis@o possa ser revista por um 6rgado colegiado de juizes, impossibilitando uma solugao
menos burocratica e rdpida.

Além disso, os crescentes anseios a melhor prestacdo jurisdicional, guarnecidas
pela desconfianca crise da administracdo da justica, a morosidade, aliada a impoténcia do
Estado em garantir um trabalho mais eficiente, leva-nos ao amadurecimento e o
desenvolvimento de politicas ptblicas de incentivo ao uso de préticas e técnicas de resolucdo
de conflitos praticadas pelos 6rgdos de defesa do consumidor. Logicamente, abre-nos o
espaco para estudo de como o consumidor deve agir em situacdes como estas € do quanto os
nicleos de protecdo e assisténcia podem ser considerados instrumentos de alcance a uma
determinada justica social. Desse modo, definiu-se a seguinte questido central como
norteadora da pesquisa os nicleos de protecdo e defesa do consumidor e o acesso a justica:
politicas publicas de desjudicializacdo, solucdo alternativa de conflitos, celeridade, eficiéncia
e gratuidade da justica.

Os objetivos especificos direcionaram-se nos sentidos de: a) Investigar os
conceitos e a formagdo do Direito do Consumidor na aplicabilidade atual; b) Identificar
justica e o fundamento do acesso a justica como servico publico essencial; ¢) Pesquisar as
garantias e a tutela em defesa do direito do consumidor; d) Acompanhar a atuacao direta dos
nucleos de protecdo e defesa do consumidor; e) Conhecer os resultados da desjudicializacdo
instauradas nos nucleos de protecdo e defesa do consumidor, em especial, pelo trabalho
desenvolvido pelo DECON na capital cearense.

Quanto a metodologia, consistiu em pesquisa bibliografica e documental, cujas
fontes reexaminadas foram encontradas em acervos virtuais, destacando-se nos sites do
Ministério da Justica do governo Federal, Consumidor.gov.br e Ministério Publico Estadual

do Ceard e outras fontes afins que constam na presente bibliografia do projeto. Foram
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examinados também Relatérios de atuagdes do DECON no estado do Ceard e do Conselho
Nacional de Justica. Além disso, procurou-se identificar as formas de trabalho didrio, a
qualidade do atendimento e respostas a questiondrios relacionadas a atuacdo do Orgao
disponiveis do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor - SINDEC.

Esta dissertacdo estd estruturada em cinco capitulos: O primeiro € intitulado “O
Estudo do Direito do Consumidor”. Para sua elaboragcdo, foi imprescindivel examinar a
sinopse constitutiva do Estado Contemporaneo, o estudo do plano geral dos direitos do
consumidor, a evolu¢do histérica do direito do consumidor, da declaragdo universal dos
direitos do homem, o direito do consumidor no enfoque das geragdes do direito e o direito do
consumidor no Brasil.

O segundo capitulo “O Aspecto da Justica como Garantia Fundamental” tendo
como interesse principal a compreensdo do plano geral dos direitos fundamentais ligados a
justica, o debate sobre o conceito de justica, justica como direito e garantia fundamental,
justica e o fundamento do acesso a justica como servigo publico essencial e o exame de certas
retracdes ao acesso a justica.

O terceiro capitulo, intitulado: “Das Garantias e a Tutela do Direito do
Consumidor” que consiste em discussdes sobre os aspectos tedricos dos nucleos de protecdo e
defesa do consumidor no resguardo de direitos, das garantias ofertadas com o advento do
Cdédigo de Defesa do Consumidor, dos principios protetivos e a tutela de defesa do
consumidor, direitos difusos, coletivos e direitos individuais homogéneos: distincdes e dos
direitos basicos do consumidor sob a ética processante.

Ja no quarto capitulo, denominado: “Da Atuagdo Direta dos Nucleos e Defesa do
Consumidor”. inicialmente situa a Politica Nacional das Rela¢des de Consumo — PNRC, a
competéncia dos programa de prote¢do e defesa do consumidor na cidade de Fortaleza, a
formacdo e o incentivo protecional as relacoes de consumo, explorar os direitos
constitucionais incidentes na pratica desenvolvida pelos ntcleos de protecdo e defesa do
consumidor e orientar sobre as técnicas de trabalho desenvolvida pelos nucleos de protecdo e
defesa como politicas publicas de assisténcia.

Finalmente, o quinto capitulo tem por titulo “Das Politicas Publicas de acesso a
Justica desenvolvida nos nicleos de defesa do consumidor em Fortaleza”. inicialmente situa
as praticas construtivas como exercicio social, politicas publicas de prote¢do e defesa do
consumidor: juridicizagdo x judicializacdo, do método conciliatério como ferramenta de
pacificacdo social de conflitos eficiente, da liberdade de atuacdo dos nicleos de defesa do

consumidor em fortaleza, do exercicio processante e do acompanhamento das reclamacgdes
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pelos 6rgaos de defesa do consumidor, dos resultados alcancados e das contribuigdes dos
orgdo de defesa do consumidor na potencializacdo de politicas publicas e na democratizagdao
do acesso a justica, que repercutem positivamente tanto na efetivacio de um conjunto

significativo de politicas publicas sociais, potencializando também ampliacio do acesso a

justica.
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2 O ESTUDO DO DIREITO DO CONSUMIDOR

2.1 DA SINOPSE CONSTITUTIVA DO ESTADO CONTEMPORANEO

O estudo inaugural e aplicabilidade do Direito do Consumidor nasce a partir de
conceitos proprios que assim, originaram os parametros atuais dentre o mercado de capitais de
bens e consumo, cendrio este, aferido ao longo de diversos episddios, fatos e inspiracoes,
difundindo-se com base na ideologia de garantias de direitos e obrigacdes, como também, a
seguranca sobre o sucesso desta empreitada, na medida em que se aprimora a seguranca na
qualidade, substituicio de produtos defeituosos, propaganda concreta, a exigéncia do
cumprimento das obriga¢des e até mesmo o reembolso, como também, formas de como exigir
tais cumprimentos normativos ou de costumes, através de mecanismos facilitados, tudo isso
evidenciando a protecdo do individuo e do coletivo, sob a 6tica nas relacdes de consumo
mediante a outorga do Estado. Por este motivo, necessario a compreensao historica da origem
deste campo do Direito.

No Brasil, o Direito do Consumidor fora formada no mesmo contexto da
constru¢do do Estado Contemporaneo de Direito, cuja fungdo € assegurar o equilibrio dentre
as relagdes de direitos proprios € o modo imperativo das possibilidades do exercicio deste
direito, mediante as condi¢do de democratizacdo do acesso a justica ampliativo, ou seja,
permitindo a validade de regramentos nas relagdes comerciais ligados intrinsicamente ao
préprio negocio juridico, mas sim, a protecao quanto ao defeito, a quantidade esperada, pelos
servicos contratados e outros, elevando ainda de modo acessivel a todas as classes populares,
especialmente ap6s as mudangas do proprio Estado ao longo da histéria, atraidos inclusive,
por reflexos ocorridos na Europa e o crescimento do capitalismo em todo o mundo. Em suma,
prevalecer a vontade da maioria, tendo essa como limites o respeito a direitos e garantias
fundamentais individuais e os direitos das minorias.

Assim sendo, faz-se um paralelo do exercicio de determinado direito pela outorga
do Estado, a ponto que este possibilite que o cidadao possa assim, exigir tal ponderamento.
Portanto, hd uma relacdo direta entre o Estado Democritico de Direito e os regulares
exercicios de cidadania. Nao por outra razdo, nossa atual Constituicdo Federal de 1988, em

seu preambulo e no art. 1°, caput, manifesta no sentido de:

PREAMBULO:
No6s, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembleia Nacional
Constituinte para instituir um Estado Democratico, destinado a assegurar o
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exercicio dos direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranca, o bem-estar, o
desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores supremos de uma sociedade
fraterna, pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia social e comprometida,
na ordem interna e internacional, com a solucdo pacifica das controvérsias,
promulgamos, sob a protecio de Deus, a seguinte CONSTITUICAO DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL.

Art. 1°. A Reptblica Federativa do Brasil, formada pela unido indissolivel dos
Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se em Estado Democratico de
Direito e tem como fundamentos:

I - a soberania;

II - a cidadania

III - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V - o pluralismo politico.

Realca-se que desde a eclosdo de movimentos sociais por soberania e cidadania
em paises da Europa ocidental na década de 1970, vérios foram os estudos das mais diversas
ciéncias sociais na andlise do tema, dentre os quais acena os fundamentos da cidadania: o
acesso a justica e as garantias protecionistas de direitos, como o do consumidor, revelando
fortes influéncias em todo o mundo, inclusive no Brasil, que mesmo reprimida em vista ao
longo periodo de alteragdes normativas, ditadura e a influéncia do capitalismo pds-moderno,
alimentou como sonho a contextualizacdo e o interesse a formagdo do legitimo Estado
Democrético de Direito, até a elaboragdo da Constituicdo de 1988 e seu pleno exercicio
reverberados até hoje.

Neste diapasdo, o processo de constituicdo do Estado Contemporaneo margeia
marcas que se desenvolveram de modo espontianeo, segundo Dalmo de Abreu Dallari,
“tornando-se mais nitidas com o passar do tempo e a medida que, claramente apontadas pelos
teéricos, tiveram sua definicdo e preservacdo convertidas em objetivos do préprio Estado™.
Por esta razdo, o ponto de partida dos tedricos se alimentam das inspiragdes de classificacdo
politica e teorias juridicas, com a forte presenca do Estado. Tal no¢do viria a alcunhar com
mais entusiasmo na Alemanha do século XIX, com fins de subordinacdo do funcionamento do
Estado as regras juridicas, sob uma andlise de corporacao, dentro de uma ordenacgao juridica
de pessoas, apoiada principalmente por Hans Kelsen, percussor da Teoria Pura do Direito, aos
quais, viria a inspirar a separacao entre Direito e os conceitos de Moral e Justica, em que esta
faz parte da esséncia do Direito.

Ainda na ordem de pensamento de Dallari’, a concepcdo de Estado como pessoa

juridica representa extraordindrio avanco no sentido da disciplina juridica do interesse

2 DALLARI, Dalmo Abreu de. Elementos de teoria geral do Estado. 20. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 1998, p. 71.
3 .
> Op cit, p. 105.
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coletivo, promovendo a conciliacdo da concepcao politica com a juridica. Fortalecendo seu
argumento, situa as origens dessa concep¢do em contratualistas, nos quais, também teria
inspiracdo a corrente tedrica que, ao refletir acerca das funcdes e fins do Estado, teriam
imaginado o “chamado Estado de Direito”, especialmente Thomas Hobbes, em seu fruto de
trabalho que originou a obra O Leviatd, na qual o homem natural vive da imaginacdo, da
desconfianca, da inseguranga e por este motivo, trava uma incessante disputa com os demais,
ou seja, o estado de guerra permanente. De outro modo, curioso destacar Jean Jacques
Rousseau, em seu fruto cldssico, a obra O Contrato Social, na qual se propde a definir as
bases de uma sociedade mais justa e democratica, cujos principais aspectos passam a expor.
Ao refletir sobre o Estado, a politica, o poder e a forca, destacamos como forte
influenciadora, as posi¢des definidas por Max Weber — cldssico da sociologia alema e
representante, por exceléncia, de uma sociologia interpretativa utilizada por quase todas as
areas das ciéncias sociais € humanas — que deixou incontdveis elementos para compreender-se

a formacao do Estado moderno no ocidente e forte exemplo a outros, segundo o qual:

“O Estado € uma associacdo compulséria que organiza a dominagdo. Teve €xito ao
buscar monopolizar o uso legitimo da forca fisica como meio de dominio dentro do
territério. Com essa finalidade o Estado combinou os meios materiais de
organiza¢do nas maos de seus lideres, e expropriou todos os funciondrios autdnomos
dos estamentos, que ante controlavam esses meios por direito préprio. O Estado
tomou-lhes as posicdes e agora se coloca no lugar mais elevado. Durante esse
processo de expropriacdo politica, ocorrido com éxito em todos os paises da Terra,
surgiram os “politicas profissionais”, noutro sentido.”

Restou inegdvel sinalizar certos temas inspiradores da consolidagdo como Estado
Democrético de Direito, fomentado pelas necessidades, dentre diversas ordens e por
diferentes classes sociais, que mesmo atravessando séculos, passagens territoriais, moldes e
similaridades, constituem-se inicialmente o Estado de Direito, depois o Estado Social de
Direito e finalmente Estado Democratico de Direito.

Por ser histérico e mutdvel, o Estado de Direito adquiriu novas funcdes e
caracteristicas até transformar-se em Estado Democratico de Direito. Dentre de suas
assertivas mais determinantes, o Estado passaria a relacionar-se as novas demandas da
sociedade, revelando como propdsito, assegurar o bem estar social geral, o desenvolvimento,
a igualdade e a justica como valores supremos de uma sociedade fraterna, bem como,
propiciar respostas as questdes sociais, através de programas de seguro e assisténcia social,

porém, sem renunciar o primado direito de controle geral e correlacdo direta destinados a

4 WEBER, Max. Ensaios de Sociologia. 5.ed. Rio de Janeiro: Guanabara, 1982, p. 103.
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asseverar o exercicio dos direitos sociais e individuais. De acordo o trabalho de Cleber

. 5 .
Francisco Alves”, enfatiza que:

[...] o Estado de Direito se traduz numa espécie de expressao juridica da democracia

liberal moderna, diretamente ligada a ideia de constitucionalismo, assumindo a
feicdo de mecanismo de limitacdo do poder, em confronto com o “Estado absoluto”
que se caracterizava pela concentragcdo do poder nas maos do Principe, de cuja
vontade singular emanava toda a producdo da norma juridica. (ALVES,2006, p.142)

Neste condao, esses reflexos passariam a exteriorizar todo um contexto 16gico das
atuantes do Estado, dentre o comércio, a politica, a igualdade sem distincdo, servigos sob o
crivo do controle estatal. Haveria pois, uma preparagdo para as influéncias advinda do
capitalismo, como redoma influenciadora, especialmente na mudanca comportamental das
pessoas, o que revelaria a necessidade de maior acuidade do Estado. Segundo Mario Ernesto

René Schweriner:

“Para ele, a sociedade capitalista se caracteriza pela manipulacdo de signos, na qual
0 aspecto simbdlico chega a ser, mas relevante que a utilidade do bem em si, e
enfatiza o valor de troca da mercadoria que prevalece sobre o valor de uso na
moderna sociedade de consumo.”®

Incide, portanto, ao Estado, a func¢do de proteger o consumidor, agindo sob estrito
dever legal, intervir no dominio econdmico para a realizar a justica social; coibir abusos no
campo da concorréncia e dos contratos; agir de forma eficiente; investir em politicas publicas
de controle, normatizagdo, fiscalizacdo, puni¢do, assisténcia e acesso; agir e coibir atos ilicitos
que estejam em choque com os direitos dos consumidores, realizar politicas econdmicas
compativeis com os anseios das massas de consumidores e propiciar o acesso a justica,
mediante o Poder Judicidrio acessivel, célere e eficiente, bem como a criagdo de juizados
especiais, 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, a fim de garantir um justica ao alcance
de todas as classes sociais de consumidores.

Por tudo, o encorajamento da estruturacdo constitucional se fez presente, como
mote de acdes a serem insculpidas, seguidas e protegidas, que no Brasil se revelou na Carta
Cidada de 1988, apds longo periodo de instabilidade politica e juridica, que passaria a
despontar normas programaticas, as mais diversas facetas do direito, dentre estes, o direito do
consumidor. Dai a compreensdo da cidadania e o consumidor, com agente guarnecido de

direitos.

> ALVES, Cleber Francisco. A estruturacio dos servicos de Assisténcia Juridica nos Estados Unidos, na Franca e
no Brasil e sua contribui¢do para garantir a igualdade de todos no Acesso a Justi¢a. 2005. 123f. Tese (Doutorado
em Direito) — Pontificia Universidade Catélica. Rio de Janeiro, 2005, p. 35.

® SCHWERINER, Mario Ernesto René. Comportamento do consumidor: identificando necejos e supérfluos
essenciais. Sao Paulo: Saraiva, 2006, p. 142.
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2.2 DO PLANO GERAL DOS DIREITO DO CONSUMIDOR

O direito do consumidor possui campo de atuacdo abrangente, especial e difuso ao
imprimir todos os outros modais do direito, relacionando-se nas inclusdes cotidianas e dentro
determinado espaco de tempo e conhecimento, isto porque, o tema consumidor é na verdade a
ligacdo econdmica do ato de comprar, adquirir, usufruir, dispor, gozar, gerar expectativas,
negociar e despender de parcela econdmica de capital ou valor simbdlico financeiro a
determinando bem ou servigo, a ponto de objetivar um grau de satisfacdo, atendimento e ou
resultado a certa necessidade e com isto, criar movimentos de economia € o estado de bem-
. 7

estar. Segundo Bruno Miragem":
“O direito do consumidor compde-se, antes de tudo, em direito a protecdo do
Estado contra a intervengdo de terceiros, de modo que a qualidade de consumidor
lhe atribui determinados direitos oponiveis, em regra, aos entes privados, e em
menor grau (com relagdo a alguns servicos publicos), ao préprio Estado [...] Essa
protecdo conferida ao consumidor corresponde, a0 mesmo tempo, a um dever do
Estado de promover este direito. E a forma determinada na Constituicdo para a
realizacdo do dever se dd por intermédio da atividade do legislador ordindrio (a
locucdo “na forma da lei”, do preceito constitucional). A Constitui¢do, desse modo,

assinala o dever do Estado de promover a protecdo, indicando a decisdo de como
realizé-la ao legislador ordindrio. ”

Segundo Pierre Bordieu:

“A classe dominante é o lugar de uma luta pela hierarquia dos principios de
hierarquizacdo: as fraccdes dominantes, cujo poder assenta no capital econdmico,
t&ém em vista impor a legitimidade da sua dominag@o quer por meio da prépria
producdo simbdlica, que por intermédio dos idedlogos conservadores os quais s
verdadeiramente servem os interesses dos dominantes por acréscimo, ameagando
sempre desviar em seu proveito o poder de definicdo do mundo social que detém por
delegagdo.”®

A ideia do consumidor como aspecto de posicionamento na cadeia parte do
principio e regramentos de compostas agdes e obrigacdes na mecanica comercial, apurados ao
longo de diversos marcos histéricos, com o fito de garantir o amadurecimento e a seguranca
destas relacdes de comércio. Neste sentido, destaca-se o Novo diciondrio Aurélio da lingua
portuguesa, ao traduzir o significado da palavra consumidor: “Adj. 1. Que consome. S. m. 2.

Aquele ou aquilo que consome. 3. Restr. Aquele que compra para gastar em uso pr(’)prio.”9

7 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 4* ed. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2013, p. 49-50.
8 BORDIEU, Pierre. O Poder Simbdlico. Traduc¢do de Fernando Tomaz. Editora Bertrani, 1989, p. 12.

° FERREIRA, Aurélio Buarque de Holanda. Novo diciondrio Aurélio da lingua portuguesa. 4. ed. Curitiba: Ed.
Positivo, 2009. p. 533.
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Do mesmo modo, para Maria Helena Dinizlo, em seu Diciondrio Juridico, temos
nova defini¢do, ao destacar que: “l. Pessoa fisica ou juridica que adquire ou usa produto ou
servico como destinatdrio final. 2. Coletividade de pessoas que intervém numa relacdo de
consumo. 3. Aquele que consome. 4. O que compra produtos para uso préprio, sem intencao
de revendé-los para obter lucro. ”

Na concepcao de Antonio Benjamin, consumidor é:” todo aquele que, para seu
uso pessoal ou de sua familia adquire ou utiliza produtos, servicos ou qualquer outro bem
colocados a sua disposicdo por comerciantes ou por qualquer pessoa natural ou juridica no
curso de sua atividade ou conhecimento profissionais”.11 Para J.M. Othon Sidou consumidor
é: “qualquer pessoa, natural ou juridica, que contrata para sua utilizacdo, a aquisicdo de
mercadoria ou a prestacdo de servigo, independente do modo de manifestagdo da vontade; isto
é, sem forma especial, salvo quando a lei expressamente a exigir”.'?

Para tanto, a doutrina consumerista ao interpretar o conceito de consumidor na
legislac@o que intitula o Codigo de Defesa do Consumidor no Brasil (Lei n°. 8.078/90), trouxe
notdveis discordancias as circunstancias que definiriam o “destinatério final”, eclodido no art.
2°, caput da Lei. Isto porque, percebeu-se, de inicio, que a definicdo de consumidor fosse
voltado para alguns estudiosos apenas no sentido de regra ldgica comercial, de modo que o
ponto final, ou seja, uma vez ultrapassado a cadeia produtiva pelo produtor, o fabricante, o
atacadista e o comerciante, restariam por finalizar no grupo do consumidor, que de inicio, ndo
se julgavam a 6tica coletiva ou o consumidor por equiparacgao.

Partido desta conexao, referendou-se trés teorias destinadas a explicar a referida
expressdo: destinatdrio final. Dentre as teorias, aprimoram a finalista pura, a maximalista e a
finalista mitigada, das quais, exteriorizam a semantica os personagens desta relacdo e com
maior destaque, a figura do consumidor, como pessoa individual, coletiva ou até mesmo
representado por uma personalidade juridica e que passa a ser uma parte eminentemente
vulneravel na relagdo de consumo.

Para os defensores da Teoria Finalista, a expressdao “destinatdrio final” equivale
de forma restritiva, baseado no ponto econdmica que insurgiu a aquisicdo do produto ou
servico, ou seja, caso o consumidor final utilize o produto para aferir atividade lucrativa,

estendendo a cadeia, ele deixa de ser considerado como consumidor, uma vez que nao esta

10 DINIZ, Maria Helena. Dicionario juridico. Volume 1. S@o Paulo: Saraiva, 1998, p. 818.

1 BENJAMIN, Antonio Herman de Vasconcellos €. Em busca do sim: O Ministério Pablico como Mediador nos
Conlflitos de Consumo. In: Amaral, Luiz (Coord.) Defesa do Consumidor — Textos Basicos. Brasilia, CNCD, jan.
1987, p. 194.

12 SIDOU, J.M.Othon. Protecdo do Consumidor. Rio de Janeiro, Forense, 1977, p. 2.
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utilizando o bem para proveito e consumo préprio. Por outro lado, a teoria maximalista ou
objetiva aponta a necessidade de intepretacdo mais ampliativa, mesmo aqueles que se utilizam
de produtos e servigos para proveito préprio ou gerir atividade econdmica. A propdsito,

Sérgio Cavalieri Filho', reluz sobre a Teoria Objetiva, ao destacar que:

“A expressdo destinatdrio final, pois, deve ser interpretada de forma ampla,
bastando a configuragdo do consumidor que a pessoa, fisica ou juridica, se
apresente como destinatdrio fitico do bem ou servigo, isto é, que o retire do
mercado, encerrando objetivamente a cadeia produtiva em que inseridos o
fornecimento do bem ou a prestacdo do servigo.”

Ao contrario das exposicdes acima, o Superior Tribunal de Justica - STJ, passa a
definir uma nova corrente intermedidria, como teoria finalista mitigada, mista ou
aprofundada, fundamentada no art. 4, I do CDC, agregando os dois fatos acima expostos:
destinacdo do produto ou servico e o poder econdmico por parte do consumidor, seja ele
pessoa fisica ou juridica. Logo, a Jurisprudéncia do STJ € assente ao aceitar a pessoa fisica ou
juridica que adquire o produto ou servico como insumo de sua atividade profissional dispor
do uso e tratamento do CDC como consumidor, demonstrando pois, sua vulnerabilidade. Para
uma melhor sedimentacdo do tema, apresentamos o posicionamento de Cldudia Lima

14 . .
Marques " ao destacar, in verbis:

“Em resumo, concordamos com a interpretacdo finalista das normas do CDC. A
regra do art. 2° deve ser interpretada de acordo com o sistema de tutela especial do
Cédigo e conforme a finalidade da norma, que vem determinada de maneira clara
pelo art. 4° do CDC. S6 uma interpretagdo teleolégica da norma do art. 2° permitird
definir quem s@o os consumidores no sistema do CDC. Mas, além dos consumidores
stricto sensu, conhece o CDC os consumidores—equiparados, 0s quais, por
determinag@o legal, merecem a prote¢do especial de suas regras. Trata-se de um
sistema tutelar que prevé excecdes em seu campo de aplicacdo sempre que a pessoa
fisica ou juridica preencher as qualidades objetivas de seu conceito e as qualidades
subjetivas (vulnerabilidade), mesmo que ndo preencha a de destinatdrio final
econdmico do produto ou servigo. ”

Assim sendo, o consumidor se forma a partir do processo de notério desequilibrio
e desigualdade, quando se projeta os aspectos técnicos, faticos, informativos e juridicos. Neste
sentido € da vulnerabilidade e a aspereza de meios de facilitacdo ao exercicio e aplicacdo do
Direito do Consumidor que se funda este campo de estudo, primando por um resguardo
especifico, ainda que ndo atinja diretamente o individuo ou grupos, mas que se busca

estabelecer um equilibrio e igualdade real a partir da ideia de protecdo deste sujeito.

"> CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de direito do consumidor. 4* ed. So Paulo: Editora Atlas, 2014, p. 67.
' MARQUES, Cldudia Lima. Contratos no cédigo de defesa do consumidor: o novo regime das relacdes
contratuais. 6* Ed. rev., atual. e ampl. Sdo Paulo: Revista dos tribunais, 2011, p. 343.
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Em vista ao perceptivel desequilibrio nas relacdes de consumo, passamos a vigorar

o principio da vulnerabilidade, visto que o consumidor ndo € conhecer das questdes técnicas

de producdo e ainda fica exposto as praticas comerciais impostas pelos fornecedores, ecoam a

necessidade do equilibrar tais circunstancias da cadeia de consumo, evitando sempre que a

balanca pende para o lado mais fragil. Tais vulnerabilidades ecoam as questdes técnicas,

juridica, a fatica e a informacional. Para Benjamin, Marques e Bessa'”, assim definem a
vulnerabilidade como sendo:

“Uma situagdo permanente ou provisoria, individual ou coletiva, que fragiliza,

enfraquece sujeito de direitos, desequilibrando a relacdo de consumo.

Vulnerabilidade é uma caracteristica, um estado do sujeito mais fraco, um sinal de
necessidade de prote¢dao”

. 1 ..
Do mesmo modo, destaca Marcelo Calixto 6, ao definir:

“Pensar de outra forma ¢é tratar igualmente os desiguais, transformando-se uma
tutela que deveria ser especial, visto que destinada a um grupo especifico, em uma
tutela geral, ignorando-se, ainda, a existéncia de normas que se aplicam as relagdes
entre iguais. ”

Para tanto, os artigos 17 e 29 do CDC, carregam certa expressividade semantica ao
destacar que o consumidor € qualquer vitima do evento danoso que em razdo de vicios de
qualidade dos bens ou servicos, como também, a protecdo a todas as pessoas, que mesmo
indetermindveis, estejam expostas as praticas comerciais ou contratuais consideradas abusivas
pelo coédigo, de modo que a protecdo ampla e genérica passa a ser fundamento de grande
relevancia para a protecdo do direito do consumidor. No mesmo caminho, aponta Kildare

Gongalves Carvalho a relevancia do protecionismo do consumidor ao imprimir que:
“A importancia de se proteger o consumidor se sustenta na necessidade que ele tem
de ser protegido, pois se fragiliza em seu poder de negociacdo, o que leva a
necessidade de coibir praticas ilicitas resultantes de um sistema econdmico

competitivo, que nem sempre respeita os valores éticos, causando varios danos ao
consumidor, no que diz respeito a sua vida, privacidade e interesses econdmicos ou

outros bens.”

Sobressaindo ao presente contexto, destacaremos os elementos constitutivos do
direito do consumidor e a garantia protetiva diferenciada a tutela individual e coletiva com
base em marcos histéricos e as formas protecionista que os garantem o exercicio deste direito.

Logicamente, restard registrado o quanto o consumidor € um elo fragil e assente a um

15 BENJAMIN, Antonio Herman de Vasconcellos; MARQUES, Claudia Lima ¢ BESSA, Leonardo. Roscoe.
Manual de direito do consumidor. 6* ed. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2014, p. 104.

'® CALIXTO, Marcelo Junqueira. O principio da vulnerabilidade do consumidor. In MORAES, Maria Celina
Bodin de (coord.): Principios do Direito Civil Contempordneo, Rio de Janeiro: Renovar, 2006, p. 315-356.

" CARVALHO, Kildare Gongalves. Direito constitucional. 15. ed. rev., atual. e ampl. Belo Horizonte: Del Rey,
2009, p. 728.



28

conjunto de relagdes juridicas a que estdo expostos diariamente e por conseguinte, sofrem
maiores intervencdes, pois o mercado de consumo se correlaciona a producdo de bens de
consumo e servicos, € nesta esfera do capital, tais requisitos acabam sufragando diversas
garantias a ponto de serem questionadas como notdveis falhas e por conseguinte, causa a

ruptura da seguranga e da confianca aquilo que lhe é ofertado.

2.3 DA EVOLUCAO HISTORICA DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Compreender o caminho histérico do instituto do Direito do Consumidor € trilhar
com mais eficiéncia e seguranca a visdo ampliativa deste vasto campo de estudo, isto porque,
através destas sucintas andlises serd possivel perceber as preocupacdes em resguardar a
garantia inicialmente ligada aos aspectos econdmicos e comerciais, permitindo a interligacao
e estimulos a diversos povos. Dentre os mais incentivadores a criagdo deste especifico campo
do direito ocorreu nos Estados Unidos, em vista seu grande entusiasmo na domina¢do do
capitalismo e as consequéncias do marketing da produ¢do, da comercializa¢ao e do consumo
em massa, apds varios movimentos consumeristas no final do século XIX.

Porém, ha fortes evidéncias do uso destas priticas de comércio desde a
Antiguidade, o que ansiava a necessidade de resguardo sobre o mesmo palio de igualdade,
visto que toda a negociata partiria diretamente do consumidor para o artesdo, mediante uma
relacdo pessoal, direta e sem intermediadores, no inicio.

O direito do consumidor nasce do interesse da regulamentacdo de relacdes
comerciais, exteriorizados inclusive no Cédigo de Hamurabi (2300 a. C.), cujo objetivo seria
evitar o lucro abusivo; razdo em que, o tema era posto como alicerce protecional aos
consumidores. Do mesmo sentido, viria as preocupacdes com as garantias nas fabricagdes de
produtos, que naquela época, voltava-se para a figura dos construtores de barcos, a ponto de
insculpir determinagdes para que o artesdo e construtor refizesse, as suas expensas, 0S
trabalhos considerados defeituosos.

Neste mesmo sentido, insurgiria os primeiros juizos voltados para a figura do
consumidor. Os instrumentos ligados a regras viria a ser constituidos como c6digos e baseado
na Lei de Talido, “olho por olho, dente por dente”. Por conseguinte, vdrias priticas comerciais
transcursariam a ser consideradas prejudiciais e passiveis de reparacdo, evitando-se, pois, O
descompasso de desigualdade, como a auséncia de conclusdo a determinados servicos, que a
época, seriam extremamente usuais. Neste sentido, abrilhanta Fabio Zabot Hotlhausen, ao

descrever que:
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“O Cédigo de Hamurabi tem-se convencionado pelos doutrinadores como a primeira
legislacdo a tutelar o adquirente por problemas nos produtos/servicos”. O mesmo
autor, na mesma obra, também pagina 44 refere a Lei das XII Tébuas, que
determinava que “se alguém coloca o seu dinheiro a juros superiores a um por cento,
que seja condenado a devolver o quadruplo.” '®

Impera destacar, que as predilecdes ao resguardo protetivo do consumidor também
ja se faziam presentes no Egito Antigo, em especial na Mesopotimia e na India do Século
XVII a.C., com o advento do Cédigo de Massu, ao prestigiar pena de multa e puni¢do, como
também, as garantias de ressarcimento de danos aqueles que adulterassem géneros e aos que
viessem a entregar coisa com qualidade inferiores ao acertado, ou ainda, aqueles de
vendessem bens de igual contetido e espécie, mas com precos diferentes. Encampa deste

modo, José Geraldo Brito Filomeno, ao acentuar que:

“Consoante a lei 235 o construtor de barcos estava obrigado a refazé-lo em caso de
defeito estrutural, dentro do prazo de até um ano (seria isto a ideia inicial de ‘vicio
redibitério’?) Na India, no século XII a.C., o sagrado Cédigo de Massi previa multa
e puni¢do, além de ressarcimento dos danos, aqueles que adulterassem géneros — lei
697 — ou entregassem coisa de espécie inferior aquela acertada, ou vendessem bens
de igual natureza por precos diferentes — lei 698.” "

No caminhar histdrico, agora no Direito Romano Classico, acena a figura da
responsabilidade dos vendedores variante de vicios sobre a coisa negociada, excetuando
daquelas decorrentes do seu ndo conhecimento e praticas da ‘usura’”’. Fato este que viria a ser
reformulada tal responsabilidade por vicios de produtos, mesmo que niao conhecidas pelo
vendedor no Periodo Justiniano. Passaria assim, a incidir a agdes redibitdrias e quanti minoris
como instrumentos de uso.

A figura da boa-fé veio também a prestigiar com mais afinco as relagcdes
comerciais, garantido notdvel destaque a objetivacdo e a reparabilidade sobre os defeitos ndao
visiveis, inclusive com a devoluc¢do da quantia paga em dobro, caso o vendedor detivesse a
ciéncia do defeito e mesmo assim a expusesse a venda. Historiadores despontam que tais
garantias, dentro das relagdes de consumo, apregoaram outras passagens marcantes da
constru¢do da civilizagdo moderna, relacionando-as a vdrios tempos, regioes, culturas e
modos. Assim, através das Leis, o Estado passaria a exercer maior controle sobre as préticas

comerciais relativas ao abastecimento de produtos. Segundo a obra de Oscar Ivan Prux:

18 HOTLHAUSEN, Fibio Zabot. Inversio do Onus da Prova nas Relag¢des de Consumo. Palhoga: Unisul, 2006,
p. 44.

19 FILOMENQO, José Geraldo Brito. Manual de Direitos do Consumidor. Sao Paulo: Atlas, 1991, p. 28.

Y GIDDENS, Anthony. Capitalismo e Moderna Teoria Social. Lisboa, 6° Edi¢do. Editorial Presenca. Traducdo:
Maria do Carmo Cary, 2005, p. 61.
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"no periodo romano, de forma indireta, diversas leis também atingiam o consumidor,
tais como: a Lei Sempconia de 123 a.C., encarregando o Estado da distribuicio de
cereais abaixo do preco de mercado; a Lei Clédia do ano 58 a.C., reservando o
beneficio de tal distribui¢@o aos indigentes e; a Lei Aureliana, do ano 270 da nossa
era, determinando fosse feita a distribui¢do do pao diretamente pelo Estado. Eram
leis ditadas pela intervengdo do Estado no mercado ante as dificuldades de
abastecimento havidas nessa época em Roma."?'.

Com o surgimento da Burguesia, na Idade Média, as praticas comerciais
ganhavam forca ao contrario da forte decadéncia do feudalismo, periodo que emergia as
grandes Cruzadas, invasdo e acesso a novos povos, regides e culturas, a ponto de serem
embutidas novos costumes, com aceitacio de novas préticas e também comerciais, finalizando
com a Revolucao Comercial.

Em outro marco histérico passa a ser reproduzido na Franca de Luis XI (1481)
quando baixou um édito que haveria de punir com banho escaldante o comerciante que
vendesse manteiga com pedra no interior, tudo com o fito de aumentar o seu peso, ou mesmo,
acrescer dgua ao leite de modo a aumentar o seu volume. Neste sentido, o tema passa cada vez
mais a ganhar expressividade, autonomia e disciplina nas relagdes dos povos, como fonte
inspiradora nas constituicdes de leis e normas em varios paises, assim refletido no caso dos
Estados Unidos da América, através do desenvolvimento da Lei Antitruste, visando a
protecdo dos consumidores. Acompanhando tais ocorréncias, viria o jurista Carlos Ferreira

Almeida a sinalizar que no Direito Portugués, por exemplo:

"os cédigos penais de 1852 e o vigente de 1886 (...), reprimindo certas préticas
comerciais desonestas, protegiam indiretamente interesses dos comerciantes: sob o
titulo genérico de crimes contra a satide publica, punem-se certos actos de venda de
substincias venenosas e abortivas (art. 248°) e fabrico e venda de géneros
alimenticios nocivos a satide publica (art. 251°); consideram-se criminosas certas
fraudes nas vendas (engano sobre a natureza e sobre a quantidade das coisas — art.
456); tipificava-se ainda como crime a pratica do monopdlio, consistente na recusa
de venda de géneros para uso publico (art. 275°) e alteracdo dos precos que
resultariam da natural e livre concorréncia, designadamente através de coligacdes
com outros individuos, disposicdes revogadas por legislacdo da época corporativista,
que regrediu em relacdo ao liberalismo consagrado no cédigo penal"*

Em meados do Século XVIII e inicio do Século XIX, com o advento da Revolugdo
Industrial, a agricultura de subsisténcia, a producdo manual e artesanal passaria a perder
destaque com o desenvolvimento das fabricas, locais estes, que empregariam inicialmente um
nimero amplo de trabalhadores e posteriormente, com o uso de novas ferramentas

tecnoldgicas, producdo em escala e de massa, o modo a editar gostos, o surgimento mais a

*I PRUX, Oscar Ivan. Responsabilidade Civil do Profissional Liberal no Cédigo de Defesa do Consumidor. Belo
Horizonte: Del Rey, 1998, p. 79.
z ALMEIDA, Carlos Ferreira. Os direitos dos consumidores. Coimbra: Almeida, 1982, p. 40.
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frente da moda e o fascinio, germinaria o ensejo da figura do novo consumidor, ou seja, um
mercado proprio de consumo que albergaria estes produtos. De acordo com a percepcao de

Fabricio Bolzan®, aponta que:

“Com o advento da Revolucdo Industrial do ago e do carvdo houve grande migragdo
da populacdo residente na drea rural para os grandes centros urbanos. Este novo
contingente populacional comegou, ao longo dos tempos, a manifestar dvido
interesse pelo consumo de novos produtos e servigos capazes de satisfazer suas
necessidades materiais. Ante esse novo modelo de sociedade que se formava, os
fabricantes e produtores, além dos prestadores de servicos, comegaram a se
preocupar com o atendimento da demanda que houvera aumentado em seu aspecto
quantitativo, mas deixaram para um segundo plano o carater qualitativo. Com efeito,
a novel sociedade de consumo substitui a caracteristica da bilateralidade de
producdo — em que as partes contratantes discutiam cldusulas contratuais e eventual
matéria-prima que seria utilizada na confeccdo de determinado produto — pela
unilateralidade da produgdo — na qual uma das partes, o fornecedor, seria o
responsdvel exclusivo por ditar as regras da relacdo de consumo, sem a participacao
efetiva, e em regra, do consumidor. ”

A producgdo passaria a deixar de ser distribuida pelos proprios fabricantes, mas
sim, por meio de grandes atacadistas, mediante um processo de cadeia, de modo que o
comerciante e o consumidor passaram a receber os produtos ja embalados, ndo permitindo-se
a visualizacdo direta do produto, seu estado e qualidade, o que condicionava muita vezes, ao
recebimento de produtos com defeitos, qualidade inferior ou produto diverso.

Inobstante, cria-se também, o formato do consumo de mercado, de modo a
embutir a necessidade de compra cada vez maior e de novos produtos, mesmo que nao
houvesse a necessidade basica para a sua vida didria. Assim, invade o tema de estimulos do
mercado produtor, como um verdadeiro circulo de producio, de modo que a medida que os
objetos eram produzidos, maior viria a ser o mercado de consumo que acolheriam tais
demandas, atribuindo intrinsicamente aos mais diversos tipos de mercados e segmentos.

Na contramao deste crescimento de consumo, os produtos passariam a ser
confeccionados em larga escala, em menor espago de tempo na confec¢do de pecas, por
exemplo, a necessidade de atendimento rapido e diferenciado nos abastecimentos dos grandes
centros de consumo e a ideia de produzir tudo aquilo que fosse aceitdvel as demandas.

A Revolugdao Industrial passa a ser um notdvel marco histérico, trazendo
irreversiveis mudancas as sociedades, em especial as relagdes de trabalho e consumo. Deste
modo, nasce a ideia de fabricas e produ¢do em grande escala, com a oferta de produtos a
outros centros urbanos e comerciais, tanto da Europa, quanto nos Estados Unidos. Os bens de

consumo passariam a ser produzidos por demandas, mediante a fabricacdo em etapas de

2 BOLZAN, Fabricio. Direito do Consumidor Esquematizado. Sdo Paulo: Saraiva, 2013, p. 40.
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producdo, com o propdsito de acelerar a fabricacdo e por consequéncia, atingir um ndmero
cada vez maior de consumidores em diversas partes, equacionando maiores resultados,
gerando lucros e novos aproveitamentos economicos.

De acordo com Sérgio Cavalieri Filho, a Revolucdo Industrial merece especial
atencdo em relacdo ao surgimento do instituto do Direito do Consumidor, pelas seguintes

razoes:

“O novo mecanismo de produgdo e distribuicdo impds adequacdes também ao
processo de contratacdo, fazendo surgir novos instrumentos juridicos — os contratos
coletivos, contratos de massa, contratos de adesdo, cujas cldusulas gerais seriam
estabelecida prévia e unilateralmente pelo fornecedor, sem a participagdo do
consumidor. Por outro lado, os remédios contratuais classicos ndo evoluiram e se
revelaram ineficazes na protecdo e defesa efetiva do consumidor. Rapidamente,
envelhecia o direito material tradicional, até restar completamente ultrapassado. O
direito privado de entdo, marcadamente influenciado por principios e dogmas
romanistas — autonomia da vontade, pacta sun servanda e responsabilidade fundada
na culpa —, ndo tardaria a sucumbir. Destarte, a falta de uma disciplina juridica
eficiente, reestruturada, moderna, proliferaram, em ambiente propicio, praticas
abusivas de toda ordem, como as cldusulas de ndo indenizar ou limitativas da
responsabilidade, o controle do mercado, a eliminag¢do da concorréncia e assim por
diante, resultando em insuportdveis desigualdades econdmicas e juridicas entre o
fornecedor e o consumidor.”**

Pode-se notar que em vista a falta de disciplina e regulamentagdo juridica mais
eficiente, as constantes praticas abusivas, a auséncia de controle sobre a qualidade dos
produtos produzidos e vendidos, a pouca concorréncia e a enorme necessidade em adquirir
certos produtos de consumo que se agigantava, redundaram em verdadeiro desequilibrio
dentre as figuras da cadeia produtiva e de consumo, de modo que somente o ponto final, ou
seja, ao consumidor, reverter-se-ia os prejuizos doravante os recém bens adquiridos, faltando-
lhes, pois, uma medida paliativa e juridica que fosse possivel questionar tamanhas préticas e
comumente repetitivas aos produtos comercializados em larga escala, isto porque, um tnico
defeito em determinada peca, ou mesmo no seu molde, corte ou tintura, poderia redundar na
probabilidade infinitamente maior de ser causadora de prejuizos ou vir a tornar um bem
deprecidvel ou inapto ao uso ao invés daqueles produzidos artesanalmente, por serem estas,
pecas individualizadas.

Por consequéncia, a medida que as relagdes humanas e cientifica vinham se
modernizando, as relacdes de consumo passavam também a sofrer notdveis mudangas,
impactando em novos caminhos a serem percorridos ao escoamento da producdo, a

necessidade cada vez maior da oferta de produtos e o atendimento por vezes mais rapido. Ha

2 CAVALIERI FILHO, Sérgio; Programa de direito do consumidor. 4* ed. Sao Paulo: Editora Atlas, 2014, p. 2.
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de salientar que a Revolu¢do Americana de 1776 foi uma insurreicio do consumidor.

Segundo as palavras de Miriam de Almeida Souza, foi uma revolugao:

"contra o sistema mercantilista de comércio britdnico colonial da época, no qual os
consumidores americanos eram obrigados a comprar produtos manufaturados na
Inglaterra, pelos tipos e precos estabelecidos pela metrépole, que exercia o seu
monopdlio. (...) Samuel Adams, uma figura marcante no episédio do chd no porto de
Boston, que, ja em 1785 na Reptiblica, reforgou as seculares "assizes" (Leis do P3o),
da antiga metrépole, apontando sua assinatura na lei que proibia qualquer
adulteracdo de alimentos no estado de Massachusetts"*

Mais a frente, em plena Segunda Guerra Mundial e com o pds-guerra, na medida
em que a producgdo estava sobre o controle do Estado, despontaria um movimento em prol do
consumidor. Naquele periodo, iniciava os trabalhos voltadas para o uso de midias com o
objetivo de destacar melhor as informacdes e atrair a aten¢do dos consumidores, mediante o
emprego de novas ferramentas tecnoldgicas. Nascia, portanto, a ideia de expansao, Know-how
e o Marketing. Neste periodo, o sistema de franquias estava criando seus primeiros tracos
organizacionais, especialmente nos Estados Unidos.

Com a guerra, possibilitou o emprego de muita mao-de-obra como também, o
aquecimento do mercado de consumo como forma de gerar economia e promover a
restruturacdo do capital, abalado com as sinistralidades do periodo de guerra. Apds a segunda
guerra mundial, o0 modelo de producdao em série, influenciou o Fordismo, desenvolvido para
atender as crescentes demandas em massa, ou seja, empresas produziam os produtos e depois
as replicavam em milhares de pecas, seguindo uma linha automatica de produgao.

De sorte, varios episdédios acompanharam compreendieis esfor¢cos e mudangas no
cendrio econdmico global, em especial as grandes poténcias, como fora o caso do Estados
Unidos, que tivera que abrigar centenas de ex-combatentes e toda uma produgao voltada para
as atividades paramilitares. Neste sentido, fez-se rebelar a ideia de nacdo una, forte e
independente, além da projecao de expandir seus produtos a novos mercados consumidores,
destacando-se, o diferencial na producdo e qualidade de seus produtos. Invariavelmente a toda
a protecdo alvejada a relagdo de protecdo ao consumidor, segundo as licdes de Fabio Konder

Comparato, explicita que:

“o consumidor passa a ser vitima de sua prépria incapacidade critica ou
suscetibilidade emocional, sendo ddcil objeto de exploragdo de uma publicidade
obsessora e obsidional, pois compra um objeto ou paga por um servigo, ndo porque a

» SOUZA, Miriam de Almeida. A Politica legislativa do Consumidor no Direito Comparado. Belo Horizonte:
Edicdes Ciéncia Juridica, 1996, p. 51.
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sua marca ateste a boa qualidade, mas simplesmente porque ela evoca todo um reino
. . o~ . . 26
de fantasias ou devaneio de atracio irresistivel.”

Ao passo histérico, no final do século XIX e inicio do século XX, iniciaram 0s
primeiros movimentos pré-consumidor, especialmente nos paises percursores do
desenvolvimento industrial, como a Inglaterra, Franca e Estados Unidos. Varios foram os
movimentos e acdes que viriam a destacar notdveis preocupagdes contra a exploragdo do
trabalho, a necessidade de melhores condi¢cdes e a desigualdade e exploracdo do trabalho
feminino em fébricas e comércio.

Movimentos estes, que objetivaram a criacdo das primeiras associacdes de
consumidores, além de escritos e obras, noticias e divulga¢cdes como forma de insuflar os
acometimentos dentre dos ambientes de trabalhos desempenhados pelos empregados, que
assim, conviviam diariamente em eminente oS riscos, quanto aos consumidores finais, de
modo a também afetavam os consumidores finais.

Em 1914, nos Estados Unidos, criou-se a Federal Trade Comission, que tinha
como objetivo aplicar a lei antitruste e proteger o interesse dos consumidores. Apesar disso,
somente na década de 60, ainda nos Estados Unidos, o consumidor passou a ser reconhecido
como sujeito de direito especifico, através do reconhecimento pelo presidente a época, John
Kennedy. Na mensagem do presidente ao Congresso dos Estados Unidos, apresenta uma clara
definicdo de consumidor, como importante grupo econdémico e o unico ndo efetivamente
organizado, definindo quatro direitos fundamentais ao consumidor que tiveram enorme

repercussdo em todo o mundo, dentre os quais: 1) a seguranca e a satde (relacionado a

fablg

comercializacdo de produtos perigosos); 2) a informagdo (compreendido a propaganda e
necessidade de o consumidor ter informagdes sobre o produto para garantir uma boa compra);
3) a escolha (referindo-se aos monopdlios e as leis antitrustes, incentivando a concorréncia e a
competitividade entre os fornecedores); e 4) a possibilidade de ser ouvido (visando que o
interesse dos consumidores fosse considerado no momento de elaboracdao das politicas
governamentais) passariam constituir direitos basicos dos consumidores.

Dando sequéncia, leis foram expostas como o proposito de externar a
materializacdo juridica e exigibilidade destes direitos a rotulagem identificacdo de
consumidor, assim como a defini¢do do movimento consumerista internacional, garantindo o
dia 15 de marco como o Dia Mundial dos Direitos do Consumidores, passando a ser

comemorado anualmente em todo o mundo, fruto este, do trabalho de compreender a

** COMPARATO, Fibio Konder. A protec¢io do consumidor: importante capitulo de direito econdmico. Revista
de Direito Mercantil, Industrial, Econdémico e Financeiro. Sdo Paulo, v. 13, n° 15/16, 1974, p. 480.
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importancia social, econdmica e politica aos resguardo de Direitos intrinsecos a toda relagdo
de confianga, de boa-fé, de equilibrio, equidade e informagdo, como pilares bdsicos de
interesses mutuos entre as partes.

Neste atual cendrio, o direito do consumidor passa a ser visto com maior
importancia, pois ndo apenas vincularia no aspecto econdmico que ele ganha destaque, mas
também na reproducgdo politica e social em diversas nagcdes. O consumidor passa a ser visto
como pec¢a de formagdo de grupo sociais capazes de definir direitos, estilos e identidades,
formando uma nova sociedade e moderna, com hébitos e agcdes préprias.

No impeto, o consumidor passa a ser mais exigente e a comandar o mercado
produtor, ao invés do que ocorria nos tempos pretéritos, como assim definiria Zygmunt
Bauman®’ ao comentar a exclusdo dos conceitos relativos ao consumo pelos primeiros
pensadores da modernidade, em que o consumidor “aparece como nome de um personagem
marginal e um tanto excéntrico, apenas obliquamente relevante para a corrente principal da
economia, € menos ainda para a totalidade da vida cotidiana.” Assim, direitos passavam a ser

assegurados e contextualizados a uma categoria prépria como fundamento principiolégico.

2.4 DA DECLARACAO UNIVERSAL DOS DIREITOS DO HOMEM

Notadamente, o processo evolutivo no estudo do direito do consumidor, cristaliza-
s€ como mecanismo para assegurar uma garantia nas relagdes comerciais, margeando
protecdo a parte final da cadeia de consumo, que nos periodos mais antigos, voltava-se de
forma exclusiva como as Unicas formas de interligacdo para com os povos, € apds, com O
crescimento de feiras, dos comércios em outras regides e centros, acompanhada da
necessidade de conquistas de novos territérios e mais a frente, o surgimento da
industrializacdo aos mercados de manufatura e artesanais, condicionaram as formacao deste
novo cendrio e campo de estudo, de modo que o Estado passaria a garantir protecdo contra as
praticas abusivas, e com isso, politicas assistenciais a protecdo dos individuos de forma
possivel nos paises democraticos.

Com maior liberdade e pensamentos fez surgir a formacao do Estado absoluto em
Estado de Direitos, favorecendo o desenvolvimento da economia capitalista pés Revolugao

Industrial, passando a vigorar novos personagens, cOmo a massa operaria, que ao mesmo

*” BAUMAN, Zygmunt. Vida para consumo: A transformagio das pessoas em mercadoria. Rio de Janeiro: Ed.
Jorge Zahar, 2008, p. 71.
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tempo que serviam de instrumento do trabalho ganhavam importincia como verdadeiro
mercado de consumo, isto porque, através deste reflexo e as necessidade de atendimento aos
novos padrdes, as migracdoes aos grandes centros urbanos, passariam a auferir novos
destaques e a exercer direitos e garantias, que antes era acessivel somente as elites. Exigéncia
esta, que também acompanhavam os consumidores que incidiriam maiores critérios de
qualidade e menores riscos aos produtos adquiridos.

Com a intercessdo do Papa Ledo XIII, na enciclica Rerum Novaum (Das coisas
novas), que remetia a ideia da questdo social, a0 mesmo tempo em que visa a disciplinar o
capitalismo e diminuir as injusticas sociais, sem abolir a ordem econdmica capitalista. Apos
grandes repercussoes, instabilidade social, desordem social, revoltas e rebelides, permitiu que
a exploracdo do capitalismo motivasse mudancgas na linha de pensamento no mundo ocidental
no século XIX.

Ao revelar a passagem da primeira guerra mundial, a Alemanha ainda em
recuperagdo, necessitava reconstruir-se juridicamente, garantindo ao Estado intervir nio
apenas na ordem politica, mas também no modelo econdmico e social. Partindo deste
propésito, em 1919 € promulgada a Constituicdo alema de Weimar como sendo a primeira no
mundo ocidental a perfilar essas novas caracteristicas, objetivando inibir excessos do
capitalismo e garantir a justi¢ca social, como forma de igualdade através do principio da
isonomia com base em lei.

Neste cendrio, o conceito central é capitado pelo contexto da objetivacdo de
igualdade para os iguais e garantir desigualmente na proporcao de sua desigualdade a todas as
categorias ou partes da sociedade. Seria, pois, o ponto inicial para a formacdo da base
constitucional a ser adotado em outros paises que viessem a aderir a concep¢do de
democracia. Tais regramentos garantem a protec@o nas relacdes de trabalho, em especial as
categorias dos empregados, dentre outras, como a mulher, o menor de idade, o idoso, aos
deficientes, tornando-se uma justica social mais ampliativa e acobertada da obrigacdo de
promulgar, expor e fiscalizar a servigco do Estado. Por isso, a necessidade de se prestigiar a
igualdade da sociedade, ponto a inspirar a Declara¢do Universal dos Direitos Humanos.

Seguindo esta 16gica, Hanna Arendt, discorre sobre a sociedade de consumidores,
que mesmo almejando certas igualdades, haverd sempre um descompasso decorrente de

conflitos de interesses, ao concluir que:

[...] quanto mais facil se tornar a vida numa sociedade de consumidores ou de
operarios, mais dificil serd preservar a consciéncia das exigéncias da necessidade
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que a impele, mesmo quando a dor e o esforco- manifestacdes externas da
. ~ . . .28
necessidade — sdo quase imperceptiveis.

Em outro cendrio, a nova modelagem abona uma amplitude também inovadora ao
ponto de ultrapassar a tutela individual para assegurar a chancela coletiva e dos direitos
difusos, com o impeto de proteger a sociedade como um todo, adequando a percepg¢do ligada
ao direito do meio ambiente ecologicamente equilibrado, o direito a paz, o direito a saude, a
educagdo e ao consumidor.

Assim, o direito do consumidor passa a ser devidamente representado, protegendo
uma categoria social do consumidor individual e coletivo, muitas vezes a parte mais fraca da
relacao comercial, sendo o verdadeiramente hipossuficiente técnico e abaixo das categorias
mais fortes, estas representadas pelo produtor, pelo fabricante e o comerciante. Nesta acepgao,
o direito afere também o formato difuso e ampliativo, contextual e normativo, protegendo
toda uma categoria, ou seja, toda uma sociedade. Na verdade, por ser uma categoria social, ela
¢ também irrestrita, pois assegura ao idoso, ao usudrio comum, ao deficiente, as criancas e
outros como um unico grupo transitério da segunda para a terceira geracao, protegendo assim,
os consumidores, quanto a sociedade.

Do mesmo modo, Zygmunt Bauman nos ensina que o consumo € uma atividade
humana que existiu desde os tempos mais remotos, fazendo parte da sobrevivéncia bioldgica
do ser humano, sendo permanente e irremovivel, sem limite de tempo, portanto o consumo
sempre esteve presente no mundo, no entanto foi com o capitalismo que ele atingiu o seu
a’lpice.29

Urge destacar, que mesmo o grupo individual da categoria de consumidores, suas
acoes (direitos objetivos) imprimem resultados a sociedade (direitos difusos), ao tempo que
reformula novas préticas comerciais, trabalhos de producdo e venda aqueles que
indiretamente ndo estivessem sendo afetados. Agora, as acdes imprOprias, irregulares,
disformes passam a ser alvos de criticas, ajustes, acertos e reprovagdes, especialmente na
industrializac@o e no comércio de bens de consumo.

De outro modo, com o pensamento contemporaneo sobre o direito do consumidor
e o crescimento desta Otica de estudo em razdo da expansdo comercial entre os paises, a
notdvel desigualdade e os novos arcaboucos juridicos, permeou a preocupag¢do em criar uma

estrutura juridica garantidora de direitos e obrigagdes, como ordem econdmica assistencial,

28 ARENDT, Hannah. A condi¢cio humana. 10* ed. Rio de Janeiro: Forense Universitaria, 2000, p. 148.
* BAUMAN, Zygmunt. Vida para consumo: a transformacéo das pessoas em mercadorias. Rio de Janeiro:

Jorge Zahar, 2008, p. 38.
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sem que houvesse a interferéncia na soberania de cada estado, mas uma dindmica de facilitar
e melhor operacionalizar as relacdes de comércio. Neste modelo, faz-se brotar diversas
declaracdes de direitos do homem, como a Declaracio Americana (1776), a Declaracdo
Francesa (1789) e a Declaragao Universal dos Direitos Humanos da Organizagao das Nacdes
Unidas - ONU (1948), que assim, influenciaram o surgimento das protecdes juridicas dos
direitos fundamentais em diversos paises em suas chancelas constitucionais aquelas unidades
formadas a titulo de Estado e que detinham o comando da democracia, como é o caso do
Brasil.

Finalmente, a Assembleia Geral da ONU editou a resolucio n. 39/248 de
10/04/1985 sobre a protecao ao consumidor, positivando o principio da vulnerabilidade no
plano internacional. As diretrizes constituiam: a) prote¢ao dos consumidores diante dos riscos
para sua saide e seguranga, b) promocdo e protecdo dos interesses econdmicos dos
consumidores, c) acesso dos consumidores a informac¢do adequada, d) educacio do
consumidor, e) possibilidade de compensacdo em caso de danos, f) liberdade de formar
grupos e outras organizacdes de consumidores e a oportunidade de apresentar suas visdes nos
processos decisorios que as afetem. Tais pontos, portanto, viriam a influenciar e formatar o
apetrecho necessario a constituicao legal das normas voltadas para o consumidor, mediante
objetivos internacionalmente reconhecidos, destinados especialmente aos paises em
desenvolvimento, com escopo de garantir e ratificar as intencdes voltadas as praticas de
politicas de protecao ao consumidor.

A solugdo adotada conferiu o direito do consumidor um carater de intervengao
estatal no mercado, estado presente em diversos paises, a exemplo da Europa, paises da
América Latina e dos Estados Unidos, diante de regras do common law e civil law,
fortalecendo o intervencionismo estatal na tendéncia contemporanea da ciéncia juridica em
todos os seus ramos, garantindo com isto, o0 acesso a justica e aos direitos no aspecto do
campo juridico. Neste caminho, o que se objetiva € uma prestacdo jurisdicional mais ampla e
social, ainda que nao delineado pelo ingresso ao Poder Judicidrio, mas que prestigie sobre os
conceitos protecionistas e conceitos da dignidade da pessoa humana e a solidariedade social
na busca da justica.

A exemplo, o texto incidente na Declaragdo Universal dos Direitos Humanos™

abracou ac¢des afirmativas a igualdade independente da condi¢do do Estado ou do territério a

* Declaracdo Universal Dos Direitos Humanos. Adotada e proclamada pela resolugdo 217 A (III) da Assembleia
Geral das Nacdes Unidas em 10 de dezembro de 1948. Disponivel em:
<http://unesdoc.unesco.org/images/0013/001394/139423por.pdf>. Acesso em: 8 fev. 2018.
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qual pertenca a pessoa, visto que em qualquer situacdo o direito a igualdade sera
obrigatoriamente observado e protegido, mediante cooperacdo internacional. A declaracdo
enuncia valores que devem ser seguidos pelos Estados dentro uma de organizacdo, a
deliberacdo de direitos e a construcao do bem-estar e justica social. Neste propdsito, acena o
art. 1° da Declaragdo como inspiracdo a igualdade de direitos: “Todas os seres humanos
nascem livres e iguais em dignidade e direitos. Sdo dotados de razdo e consciéncia e devem
agir em relagdo uns aos outros com espirito de fraternidade. ” Neste mesmo sentido, Cavalieri

Filho leciona que:

“Em abril de 1985, a Assembleia Geral da Organizacdo das Nagdes Unidas, apos
dois anos de negociacdes com o Conselho Social e Econdmico, adotou por
consenso, através da Resolucdo 39/248, uma série de normas internacionais para
protec¢ao do consumidor. Essas normas tinham por finalidade oferecer diretrizes para
paises, especialmente aqueles em desenvolvimento, a fim de que as utilizassem na
elaboragdo ou aperfeicoamento das normas e legislacdes de protecido ao consumidor,
bem assim encorajar a cooperagcdo internacional na matéria, ressaltando a
importancia da participacdo dos governos na implantagcdo de politicas de defesa dos
consumidores.”™"

Tais regramentos impuseram o reconhecimento da questdo social, vindo a ser
recepcionada e insculpida no texto da Constituicdo Federal de 1988, no art. 48 do Ato das
Disposi¢des Transitérias (ADCT), que assim, determinou que “O Congresso Nacional, dentro
de cento e vinte dias da promulgacdo da Constitui¢do, elaborard Cédigo do Consumidor” e
em seu art. 170, V, representando a sintese do passado e uma aspiragdo para o futuro, de
modo a projetar o reconhecimento e a prote¢ao dos direitos do homem frente as constitui¢des
modernas, salvaguardando o exponencial juridico no desenvolvimento da personalidade, da
conveniéncia pacifica e de certa solidariedade social, pelo que se definiria a dignidade do ser
humano sobre o contexto politico, as injusticas sociais e as profundas diferencas

socioecondmicas. No mesmo contexto, importa ressaltar o que leciona Rodolfo Mancuso:

“Para bem compreender a mecanica desse sistema, é preciso ter em conta que o
legislador ordindrio recebeu o encargo de viabilizar, processualmente, a tutela do
consumidor em juizo, partindo, para tanto, do estabelecido na Constituicdo Federal,
onde a defesa do consumidor ficou inserida dentre os deveres do Estado (art. 52,
XXXII), elencada, outrossim, dentre os "principios gerais da atividade econdmica”
(art. 170, V), [...]"**

Importante perceber que a CF/88, em seu art. 5°, inciso XXXII, enfatiza que os

direitos ali expressos sao garantias fundamentais dos cidadaos e que ndo pode ser alteradas,

*' CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de direito do consumidor. 3* ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011, p. 6.
> MANCUSO, Rodolfo de Camargo. Manual do consumidor em juizo. 3. ed. rev. atual. e ampl. Sdo Paulo:
Saraiva, 2001, p. 2-3.
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suprimidas ou sofrer alteracdes a ponto de se tornar inviabilizadas. Por isso, consagrou-se
valores que resguardam a dignidade da pessoa humana, os valores sociais do trabalho, o
desenvolvimento de uma sociedade mais justa e solidéria, apregoa direitos humanos e a
cooperacdo internacional, como também, garante direitos e garantias fundamentais, direitos
sociais e diretrizes para os Estados, a promoc¢do através de Normas Programdticas o
cumprimento de preceitos fundamentais, o que nos infundem o desenvolvimento da protecdo
do direito do consumidor. De acordo as exposicdes de Maria Paula Bucci®, “os direitos
sociais constitucionalizados sdo uma faceta propria da demanda pelo desenvolvimento. Nao
se trata apenas de realizar as prestagdes sociais, mas também de estimular e organizar a
atividade econdmica, em escala nacional, de onde provém os recursos para o provimento das
prestacoes.”

Noutro sentido, com o advento da Declara¢do dos Direitos do Homem, insculpe
forca constitucional na medida em que a nossa Constituicao Federal de 1988 acolhe, com base
na Emenda Constitucional 45, em seu art. 5°, §3° a disposicdo de aceitacdo relativa aos
tratados e convengdes internacionais sobre direitos humanos que forem aprovados, em cada
Casa do Congresso Nacional, em dois turnos, por trés quintos dos votos dos respectivos
membros, serdo equivalentes as emendas constitucionais.

Por isto, assevera uma protecdo especial ao consumidor, como ordem social, na
medida em que viabiliza a promocao de lei especial relativa a prote¢do do consumidor (art. 5°,
XXXII e art. 24), assim como art. 48 do Ato das Disposicdes Constitucionais Transitérias, a
informacao (art. 150, §5° e art. 155, VII), defesa do consumidor (art. 170, V da CF/88), todas
extraidos da Constitui¢do Federal de 1988. Tais consideragdes ndo possuiam um significado
autdbnomo, visto que por outros momentos histéricos jad se revelaria a necessidade de se
proteger as inclusdes de consumo, em qualquer tipo de relacdo legal e de acgdes que
impliquem o combate as desconformidades do negécio juridico pretendido, firmado ou

garantido.

2.5 O DIREITO DO CONSUMIDOR NO ENFOQUE DAS GERACOES DO DIREITO

Ainda sobre este aspecto, tais fendmenos da positividade das declaragdes de
direitos projetam um cardter inovador e de salvaguardo das condi¢des humanas, funcionando

como alternativas para se garantir a convalidacdo das tutelas dos direitos essenciais frente aos

» BUCCI, Maria Paula Dallari. Fundamentos para uma Teoria Juridica das Politicas Ptblicas. Sdo Paulo:
Saraiva, 2013, p. 95.
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novos avancgos € as necessidades de coibir acdes que violem direitos e garantias. Nesta

temadtica, orienta Noberto Bobbio ao incitar que:

“Do ponto de vista tedrico, sempre defendi - e continuo a defender, fortalecido por
novos argumentos - que os direitos do homem, por mais fundamentais que sejam,
sdo direitos histéricos, ou seja, nascidos em certas circunstincias, caracterizadas por
lutas em defesa de novas liberdades contra velhos poderes, e nascidos de modo
gradual, ndo todos de uma vez e nem de uma vez por todas.”**

Com enfoque, exteriorizada na verdadeira teoria Bobbiana acima exposta, que
assim defende os direitos e garantias do cidaddo como ordem principioldgica e fundamental
em quatro geracdes, dos quais: a 1* Geracdo: Direitos Individuais — pressupdem a igualdade
formal perante a lei e consideram o sujeito abstratamente; a 2* Geracdo: Direitos Coletivos —
os direitos sociais, parte do principio que o sujeito de direito € visto no contexto social, ou
seja, analisado em uma posi¢ao concreta; a 3* Geracao: Direitos dos Povos ou dos Direitos de
Solidariedade: os direitos transindividuais, ou comumente conhecidos como coletivos e
difusos, compreendidos simploriamente como os direitos do consumidor e os pautados sob a
Otica da ecoldgica e o meio ambiente; a 4* Geracdo: Direitos de Manipulacdo Genética —
relacionados a biotecnologia e bioengenharia, absorvem as questdes sobre a vida e a morte e
requerem uma discussao ética prévia.

Hi de assegurar, segundo orienta Paulo Bonavides™, a constituicio da 5° geracio

refletida na paz, pelo que inspira o autor:

“Estudrio de aspira¢des coletivas de muitos séculos, a paz € o coroldrio de todas as
justificacdes em que a razdo humana, sob o pdlio da lei e da justi¢a, fundamenta o
ato de reger a sociedade, de modo a punir o terrorista, julgar o criminoso de guerra,
encarcerar o torturador, manter invioldvel as bases do pacto social, estabelecer e
conservar, por intangiveis, as regras, principios e cldusulas da comunidade politica.”

No que pese o século XXI, e a preocupacdo marcada pela escassez da dgua
potavel, pelo que alimenta uma sexta discussdo geracional, nascido com direito fundamental.
Notadamente, muito se revela a realidade histdrica dos direitos humanos oponiveis ao poder
politico derivada as Declaracdes Universais de Direitos, na medida que se fazem necessario
avancar objetivamente e subjetivamente mecanismos de protecao do ser humano em face das
agressoes antijuridicas, isto porque, nao basta haver a compilacdo no texto de lei se ela ndo

tem exequibilidade.

34 BOBBIO, Norberto. A era dos direitos. 11?. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1992, p. 5.
33 BONAVIDES, Paulo. Curso de direito constitucional. Sao Paulo: Malheiros, 2011, p. 590.
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H4 de notar que a 1° e 3° geracdo sustenta o importante papel a nossa temética de
estudo, pois vigoram a prote¢do do consumidor, destacando as consideracdes voltadas para
dos direitos individuais, coletivos e difusos, merecendo, pois, uma abordagem técnica para tal
campo, ratificando, pois, os motivos da constituicdo da legislagdo consumerista, como
mecanismo de resguardo de direitos.

Sobeja ressabiar enorme significado a configuracdo do tema consumidor dentre
estas duas vertentes geracionais, pois garante ndo apenas o direito civis e politicos, como
também a possibilidade de se exigir, contestar e confrontar situacdes, mediante o préprio
Estado direitos inerentes ao individuo como por for¢a da coletividade. Acrescenta Celso

Lafer’®:

Sao direitos individuais: (I) quanto ao modo de exercicio - € individualmente que se
afirma, por exemplo, a liberdade de opinido; (II) quanto ao sujeito passivo do direito
- pois o titular do direito individual pode afirmd-lo em relagdo a todos os demais
individuos, ja que estes direitos t€ém como limite o reconhecimento do direito do

2

outro, (...) e, (IIl) quanto ao titular do direito, que ¢ o homem individual na sua
individualidade.

Por este motivo, os direitos fundamentais demonstram como arcaboucos
constitucionais que preenchem toda a razdo e esséncia dos direitos do individuo, partindo
destas garantias, e ndo deveres e obrigacdes, o resguardo maduro para questionamento nos
casos de omissdo, afronta, prejuizo, auséncia de informacao ou desvirtuamento. Segundo Luiz
Alberto David Araujo’:

“Os direitos fundamentais podem ser conceituados como a categoria juridica
instituida com a finalidade de proteger a dignidade humana em todas as dimensdes.
Por isso, tal qual o ser humano, tem natureza polifacética, buscando resguardar o
homem na sua liberdade (direitos individuais), nas suas necessidades (direitos

sociais, econdmicos e culturais) e na sua preservacdo (direitos relacionados a
fraternidade e a solidariedade.

No préprio texto voltado ao Cédigo de Defesa do Consumidor, art. 4°, inciso II,
alinea “b”, ao estabelecer a politica nacional das relacdes de consumo, equaliza a necessidade
quanto a presenca do Estado, que uma vez garantido principios e direitos fundamentais ao
cidaddo, competiria ao Estado tornéd-la exequivel, eficiente e acessivel, valendo-se ao efetivo
cumprimento. Nas relagdes de natureza consumerista, cabe ao estado e aos préprios

envolvidos respeitarem os direitos humanos fundamentais.

 LAFER, Celso. A Reconstrugio dos Direitos Humanos: Um didlogo com o pensamento de Hannah Arendt. 4.%
reimpressdo. Sdo Paulo: Companhia das Letras, 1988, p. 126-127.

" ARAUJO, Luiz Alberto David; NUNES JUNIOR, Vidal Serrano. Curso de direito constitucional. 9. ed. Sdo
Paulo: Saraiva, 2005, p. 109-110.
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A relevancia do tema consumidor na sociedade moderna e na Constituicdo
Federal € tamanha que José Afonso da Silva®® propde classificacdo especial para os direitos
sociais previstos na Constituicdio Federal e propde classifici-los em duas categorias, a
primeira, “direitos sociais do homem produtor” e, a segunda, “direitos sociais do homem
consumidor”. Entre os direitos sociais do homem consumidor, o autor aponta o direito a
saude, a seguranca social, ao desenvolvimento intelectual, ao igual acesso das criancas e
adultos a instrug¢do, a formacdo profissional, a cultura e garantia ao desenvolvimento da
familia.

Neste caminho, eximo perceber o exponencial facilitador na constru¢do de
mecanismos proprios para se fazer valer a ordem destes direitos fundamentais, com especial
atencdo ao direito do consumidor e, assim, exigir cumprimento de direitos. Para isto, entender
a necessidade de estruturas juridicas capazes de assegurar o acesso a estes direitos delibera a
soma de outros fundamentos. A justica pode ser um destes caminhos, na remota hipétese de
haver a necesséria cobranca destas garantias constitucionais e que malferem os direitos dos

consumidores.

2.6 O DIREITO DO CONSUMIDOR NO BRASIL

No Brasil, desde os tempos do império ja se observava, ainda que timidamente,
protecao voltada ao consumidor, haja vista fortes influéncias do Direito Portugués, em
primeiro momento, e o Direito Europeu, posteriormente. As Ordenacdes Filipinas, publicadas
no ano de 1603, influenciaram a regéncia dos ordenamentos juridicos privados no Brasil até
1822, quando da proclamacdo da republica, marcadas sob fortes influéncias do Direito
Romano, Candnico e Germanico, que somados, constituiriam a base de fundamento do
Direito Portugués. Nesta 6tica, € possivel observar tamanha passagem histdrica, ao refletir ao

tema do Livro IV — Da Prote¢dao ao Consumidor —das Ordenacdes Filipinals3 ¢

Livro IV Tit. I: Das compras e vendas, que se devem fazer por preco certo.

Livro IV Tit. VII: Do que vende uma mesma coisa duas vezes a diversas pessoas.
Livro IV Tit. VIII: Do perigo, ou perda, que aconteceu na coisa vendida, antes de ser
entregue ao comprador.

Livro IV Tit. XIII: Do que quer desfazer a venda, por ser enganado em mais da
metade do justo preco.

38 SILVA, José Afonso da. Curso de Direito Constitucional, 2* ed. Sdo Paulo: Malheiros Editores, 2006, p. 287.
* Ordenacdes Filipinas On-Line. Disponivel em: < http://www1.ci.uc.pt/ihti/proj/filipinas/ordenacoes.htm>.
Acesso em: 1 de maio de 2018.
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Em 1917, surge a doutrina civilista, insculpida como o primeiro Cédigo Civil
Brasileiro por Clévis Bevildqua, fundado na filosofia de novas liberdades e caracteristicas
patrimonialista. O Direito do Consumidor legalista brasileiro mais recente viria a brotar entre
as décadas de 40 e 60, quando foram sancionados diversas leis e decretos federais legislando
sobre a sadde, protecdo econdmica e comunicagdes. Dentre estas, pode-se citar: a Lei n°.
1221/51, denominada Lei de Economia Popular; a Lei Delegada n°. 4/62; a Constitui¢ao de
1967 com a emenda n°. 1/69, que consagrou a defesa do consumidor e a Constituicao Federal
de 1988, que apresenta a defesa do consumidor como principio da ordem econdmica (art. 170)
e no artigo 48 do Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias, amoldando-se
expressamente a orientacao para a criagdo do Codigo de Defesa do consumidor.

A Constituicdo do Império de 1824 e a Constitui¢des da Republica de 1891 eram
marcadas eminentemente por tragos autoritdrios, enquanto a Constituicdo Federal de 1934
fora elaborada com as inspiracdes na Constituicio de Weimar e com inspiracdes
eminentemente social, revelando a partir deste ponto, que as constituicdes que viriam a incidir
passariam a tratar sistematicamente dos Direitos Sociais.

Na concep¢ao de Cesarino Junior, “Direito Social € o complexo de principios e
leis imperativas, cujo objetivo imediato €, tendo em vista o bem comum, auxiliar a satisfazer
convenientemente as necessidades vitais proprias e de suas familias, as pessoas fisicas para
tanto dependentes do produto de seu trabalho”.** Do mesmo modo, evoca André Ramos
Tavares ao acentuar que: “os direitos sociais, como direitos da segunda dimensdo, convém
relembrar sdo aqueles que exigem do Poder Publico uma atuacao positiva, uma forma atuante
na implementagdo da igualdade social dos hipossuficientes”.*!

Curioso destacar, que ja na década de 70, foi criado as primeiras associagdes civis
e entidades governamentais, como no caso do Conselho de Defesa do Consumidor no Rio de
Janeiro. Em Sao Paulo, em 1978 o governo municipal cria o Sistema Estadual de Protecdo ao
Consumidor, que mais a frente passaria a ser denominado PROCON.

Para tanto, a Constituicao Federal de 1988 exigiu que o Estado abandonasse a sua
posicdo de mero espectador da sorte do consumidor, para adotar um modelo juridico e uma
politica de consumo que efetivamente protegesse o consumidor. Isso porque, o Cédigo Civil,
formulado segundo o pensamento liberal, trouxe o vicio redibitério como meio de prote¢dao do

consumidor. Em meio as nossas aspiracdes, no entanto, mostrou-se necessario remodelar a

“ CESARINO JUNIOR, Antonio Ferreira. Direito Social Brasileiro, 1* vol., 5* ed., Rio de Janeiro: Livraria
Freitas Bastos, 1963, p. 57.
4 TAVARES, André Ramos. Curso de Direito Constitucional, 2 Edicdo, 2003, Ed. Saraiva, pag. 583.
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protecdo do consumidor, isto porque, o préprio texto constitucional passou a recepcionar a
Declaracdo Universal dos Direitos Humanos como tema constitucional e nela ja se abria a
discussd@o do tema consumidor.

Neste cendrio, resta-nos preciso e inevitdvel que o Direito do Consumidor seja
analisado, estudado e compreendido como um Direito Social, que se valha da necessdria
intervencdo do Estado com o objetivo de implementar politicas publicas que vise estabelecer
condicdes materiais propicias ao aferimento da igualdade entre os fornecedores e os
consumidores, além de agdes de amparo ao consumidor, como meios de fiscalizacdo e
praticas de apoio de cobrangas, sendo um exponencial incentivos, 0 acesso a justica para
perpetracdo de acdo eficiente de cobranga.

Com isto, necessdria a tomada de novas inspiragdes, tanto que, na prépria ordem
descrita no art. 48 do Ato das Disposi¢des Transitérias da Constituinte o mecanismo
consumidor se mostrava assegurado, a ponto do art. 5°, inciso XXXII e o art. 170, inciso V,
ambos da CF/88, determinava a necessdria ado¢do do Estado a promover, na forma da lei, a
defesa do consumidor e o status constitucional. Tal efeito certamente se mostrou confidvel no
inicio dos anos 80 decorrentes de mudangas na moeda nacional, o desequilibrio fiscal e
econOmico, visto que as outras disposicdes constitucionais anteriores nao foram capazes de
lidar com situagdes de massa.

De sorte, Adolfo Mamoru Nishiyama abaliza que “a defesa do consumidor, como
principio da ordem econdmica, € programdtica, mas isso ndo quer dizer que ela possua
conteddo negativo, limitando a atuacdo do legislador ou do aplicador do direito, mas possui
também eficicia positiva, impondo aos poderes publicos a implementacdo de politicas
pL’lblicals”.42 Vale lembrar que novas mudancas de comportamento econdmico fora se inserido

em nosso contexto social, no campo e nas cidades, como exemplifica Caio Prazo Jr., ao

ressaltar que:

“As novas exigéncias dos senhores rurais fazem com que se abandonem as
produgdes invenddveis, os gé€neros de consumo interno dos dominios, por outros que
servissem para abastecer o comércio exterior. Transformam-se assim as exploracdes
rurais cada vez mais em empresas essencialmente mercantis, voltadas
exclusivamente a producio para a venda.”*

Claramente, com a transi¢do da economia agrdria para industrial ao longo do
século XX, inspirou a saida do homem do campo para os grandes centros urbanos. Com a

falta de planejamento, a auséncia de politicas publicas e o proprio desinteresse do Estado

2 NISHIYAMA, Adolfo Mamoru. A Prote¢dao Constitucional do Consumidor, 2 Edicao, Sdo Paulo, Ed. Atlas
S.A., 2010, pag. 90.
“ PRADO JR. Caio. Evolugio Politica do Brasil. Col6nia e Império. Editora Brasiliense, 1993, p. 59.
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naquele momento em detrimento a concentra¢do desordenada nas metropoles, motivados pelo
aumento populacional desenfreado, em especial das classes menos favorecidas e que
ansiavam o atendimento das necessidades bésicas, redundaram situagcdes novas e prejudicais
ao direito do consumidor praticados com base na: propaganda enganosa, juros € pregos
abusivos, crédito ostensivo, atrasos na entrega ou disposi¢do de produtos com qualidade
inferior ou defeituosos, ao tempo em que tais efeitos viriam a repercutir na escassez de
produtos e insumos e, por consequéncia, o aumento do preco, a inadimpléncia involuntdria, a
proliferacao do comércio informal, a refracdo no pagamento de impostos e por via de regra, a
diminui¢do do atendimento de servicos publicos de atendimento a saide, ao transporte, a
educacdo e outros, a ponto de gerar uma verdadeira crise desordenada.

Em vista a tais pontos, em muitas situacdes, o Poder Judicidrio passaria a ser
acionado como mecanismo de combate as tais praticas e obrigado restabelecer padrdes de
justicas nas relacdes juridicas de consumo, materializando situagdes novas também no aspecto
juridico, em cujas normas eram pouco favordveis e inacessiveis aos consumidores, por
inexistir uma legislacao prépria, mas um compéndio esparso de diretrizes recém inseridas.

Aos poucos, alguns remédios constitucionais foram inseridos, como o mandado de
seguranca, a acdo civil pablica e acido popular a ponto de viabilizar o exercicio juridico sobre
as tutelas coletivas contra abusos cometidos ao meio ambiente, o patrimOnio publico,
historico, cultural e a defesa do consumidor. Neste momento, o direito do consumidor passa a
ganhar novas projecdoes € uma maior importancia nas relagcdes socais, pois também ataca a
aspereza dentro do cendrio politico, econdmico e social, com uma universalidade gritante, e
por este motivo, vindo a exercer um conjunto de regramentos préprios de facilitagdo ao
exercicio deste direito.

A diante, adota-se com a promulgacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor,
fortalecendo a especificidade da matéria, que assim, influenciado por legislacdes estrangeiras,
nao impediu que o Cédigo fosse adaptado a realidade brasileira, a discussio entre particulares
e nao apenas contra o Estado, atendendo pois, suas peculiaridades e atenuantes, que se
revelavam gritantes a desigualdade entre as classe econdmicas, a hipossuficiéncia técnica e a
impoténcia quanto aos mecanismos de cobranca de direitos, pelo que se buscavam respostas e
acOes mais eficientes para ampliar o acesso a justica. Neste propdsito, insere Virgilio Afonso

da Silva ao delinear:

“Como se sabe, ainda que com relativizacdes, os direitos fundamentais foram
concebidos com direitos cujos efeitos se produzem na relagdo entre o Estado e os
particulares. Essa visdo limitada provou-se rapidamente insuficiente, pois se
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percebeu que, sobretudo em paises democriticos, nem sempre € o Estado que
significa a maior ameaga aos particulares, mas sim outros particulares,
especialmente aqueles dotados de algum poder social ou econdmico.”**

No impeto, o Cédigo de Defesa do Consumidor trouxe inovagdes positivas a
tutelas dos direitos individuais e coletivas ao tema consumidor, regidas por principios
proprios que asseguram atenuacOes diferenciadas ao processo investigativo, 0
acompanhamento de fiscalizacdo intermitente e o acesso a justica diferenciada, além de
garantias proprias, como € o caso da inversdo do 6nus da prova em vista a hipossuficiéncia
técnica do consumidor, o uso de principios que assim despontaria a desconsideracdao da
personalidade juridica, o efeito erga ominis das decisdes administrativas individuais, a
formacdo de nicleos de protecdo e defesa do consumidor e toda uma chancela de apoio e
combate de acdes improprias e maléficas a protecio do consumidor, quer idosos, criangas,
pessoais fisicas e juridicas, pois na verdade, o Cdédigo do Consumidor funciona como
instrumento de educacdo e prevenc¢do dos desvios do mercado.

O CDC brasileiro, portanto, passa a ser visto como um “microssistema juridico”,
eis que nele se encontram ligados as normas do direito penal, civil, constitucional, processuais
penais, civis e administrativas, em carater de ordem publica e extremamente avangada, parte
como notdvel influéncia a outros paises a sua constru¢do, em especial ao Mercado Comum do
Sul - MERCOSUL.

No curso histérico, o Brasil passa a investir a confianga depositada ao tema,
mostrando-se como verdadeiro desdobramento e de modo mais eficiente ao resguardo dos
direitos individuais (pessoa fisica ou juridica) e coletivos, a ponto de desenvolver a tutela
jurisdicional fora do campo da Justica propriamente dita, mediante sistemas céleres e 6rgaos
especificos, como verdadeiro sistema juridico, como € o caso dos PROCON e DECON,
adaptados aos mais diversos centros urbanos de nosso territério nacional. Segundo
ensinamentos de Michel Foucault, “histéria e direito publico serd uma expressdo consagrada
até o final”.® Age, portanto, com medidas concatenadas no art. 5°, inciso LXXVIII, a permitir
que a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a razodvel duragdo do
processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua tramitagdo, ou seja, projeta o estudo de

elementos a servico do Estado que possa auxiliar na vida dos brasileiras nas inspiragdes

* SILVA, Virgilio Afonso da. A constitucionalizacdo do direito. Os direitos fundamentais nas relacdes entre
particulares. Ed. Malheiros, Sdo Paulo, 1° Edi¢do, 4° Tiragem. 2014, p.18.

%> FOUCAULT, Michel. Em defesa do Sociedade. Curso no College de France (1975-1976). Trad. Maria
Ermanita Galvao. Martins Fontes. Sdo Paulo, 2005, p. 149.
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relativas as buscas de bons resultados e o emprego de forcas a serem combatidas certas
irregularidades, sob o condao seguro e eficiente.

Os 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor passam a assumir um importante
papel na tutela do consumidor e que se perpetua até hoje, como agdo publica acessiva,
transparente, protetiva, célere e sem custos para o seu acionamento, garantido um equilibro de
forcas aquilo que se produz e o seu mercado consumidor. Na verdade, tais programas € 0s
aspecto juridicos proprios garantem ferramentas provenientes do Estado no uso entre os
particulares, garantindo atendimento, eficiéncia, celeridade. Em suma, passaremos a entender
a norma juridica que estabelece um vinculo entre aqueles que participam da relagdo social,
atribuidos de poder protecional e assistencialista e para o outro, a obrigacdo como forma de

manter o equilibrio entre as partes e nao diferencid-los.
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3 DO ASPECTO DA JUSTICA COMO GARANTIA FUNDAMENTAL

3.1 PLANO GERAL DOS DIREITO FUNDAMENTAIS LIGADOS A JUSTICA

A sociedade brasileira, por tempos, suportou intimeros desafios a conquista de
garantias de liberdade, acesso a direitos e a garantia efetiva do Estado a proteg@o individual,
coletiva para todos os iguais e os desiguais. Nesta dialética, imperou-se o compromisso de
assegurar, mediante instrumento juridico sélido, inovador e extensivo a todos os cidadaos, a
projecdo normativa que viabilizasse pontos de ndo haver distin¢des, de acordo com a lei,
sobre as nomenclaturas de raga, cor, classe, género e idade as amplitudes garantis.

Neste sentido, serd analisado o conceito de justica e acesso a justica, as principais
caracteristicas do trabalho desenvolvido por parte destes nicleos de defesa do consumidor a
servico do Estado, juridicamente tutelado pelo teor constitucional, que assim, equalizam
igualdade de direitos e a seguranga protetiva sobre as relagdo de consumo, através de uma
legislagdo e aparato especifico. Além disso, passamos a perceber e a reconhecer que as
técnicas processuais também servem as funcdes sociais e que os tribunais ndo sdo a unica
forma de estabilizacdo do conflitos a ser dirimida, pois “houve uma tendéncia de se adotarem
resolucdes alternativas de conflito de natureza publica e privaldal.”46

Apesar das inovagdes e até mesmo repressOes sofridas nas anteriores
Constitui¢des brasileiras, a exemplo da carta 1934 e de 1946, assim como outras remodeladas
em paises emergentes ou que se sub-rogasse por regimes ditatoriais, o nosso atual texto
constitucional, nasceu com a expertise do clamor popular e a ideia de reforma politica a partir
de 5 de outubro de 1988, através de uma Assembleia Constituida Nacional, segregando
notdvel preocupacdo em garantir e ampliar a instrumentalizacdo de principios fundamentais,
direitos sociais, econdmicos, politicos e culturais, a ponto de ser chamada de Constituicao
Cidada. Devendo portanto, estarem ligadas as relacdes institucionais do Estado, Direito e
sociedade.

No mesmo afa, apds as Guerras Mundiais no século XX, com a inser¢ao e
elevacdo do tema relativo aos direitos humanos, ampliou a discursdo do tema como contexto
juridico mundial e necessario tamanha adocao pelos paises, como o propdsito de ampliar e
assegurar direitos, independentes da religido, etnia, cor, sexo ou qualquer outra forma

discriminatéria, ao bem do tema refratdrio a Dignidade da Pessoa Humana. A partir deste

% CARNEIRO. Acesso a Justica: juizados especiais civeis e acdo civil piblica: uma nova sistematizacio da
teoria geral do processo. Rio de Janeiro: Forense, 1999, p. 25.
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ponto, sdo tragados diversos Tratados, Convengdes e Declaragdes, que englobaria um cendrio
mundial, fundamentando nas Constitui¢des dos mais diversos paises.

No arremedo da norma, varios foram os estudiosos no assunto, com o propdsito
de descrever a validade e amplitude de texto normativo ampliativo que garantissem liberdades
individuais e coletivas, nos limites da interagdo com outros individuos e povos. Destaca-se

. " . 47
com frisar contemporaneo, Noberto Bobbio™" ao destacar:

2

“[...] O caminho € continuo, ainda que vdrias vezes interrompido, da concepgdo
individualista da sociedade procede lentamente, indo do reconhecimento dos direitos
do cidaddo de cada Estado até o reconhecimento dos direitos dos cidaddos do
mundo, cujo primeiro antncio foi a Declara¢do Universal dos Direitos Humanos™.

Na estreita compreensdo deste tema, aprimora a norma méxima brasileira,
ampliando diversas garantias e direitos jamais vistos em outros arcabougos juridicos, com
expressoes firmemente extensoras a igualdade de direitos, a seguranca das liberdades
individuais e coletivas, do livre acesso a justica e da participagdo popular. Temas que viriam a
repercutir com mais entusiasmos, a disposto das possibilidades de transformagdes e acdes que
seriam desferidas pelo povo, ao tempo de sua representatividade politica. Dai a importancia
da Constitui¢do, nas perspectivas de assegurar e materializar contetidos morais. Alinhamos,

pois, segundo Gilmar Mendes e Paulo Gustavo Gonet, ao traduzir que:

“O valor normativo supremo da Constituicdo ndo surge, bem se vé&, de pronto, como
uma verdade auto evidente, mas ¢é resultado de reflexdes propiciadas pelo
desenvolvimento da Histéria e pelo empenho em aperfeicoar os meios de controle
do poder, em prol do aprimoramento dos suportes da convivéncia social e politica.
Hoje, € possivel falar em um momento de constitucionalismo que se caracteriza pela
supremacia do Parlamento. O instante atual € marcado pela superioridade da
Constituicdo, a que se subordinam todos os poderes por ela constituidos, garantida
por mecanismos jurisdicionais de controle de constitucionalidade. A Constitui¢do,
além disso, se caracteriza pela absorcdo de valores morais e politicos (fendmeno por
vezes designado como materializacdo da Constitui¢dio), sobretudo em um sistema de
direitos fundamentais autoaplicdveis. Tudo isso sem prejuizo de se continuar a
afirmar a ideia de que o poder deriva do povo, que se manifesta ordinariamente por
seus representantes”.**

Impera-se, a adocdo de direitos e garantias fundamentais, impostos pela Carta
Cidada de 1988, assim como as declaragdes internacionais que obrigam o Estado, pessoas
juridicas de direito publico e de direito privado e as pessoas naturais efetivarem, propagarem,

respeitarem e difundirem temas relacionados a ampliacdo de direitos, do acesso a justica e ao

7 BOBBIO, Norberto. A Era dos Direitos. Tradugdo de Carlos Nelson Coutinho; apresentagio de Celso Lafer.
Nova ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004, p.8-9 — 10* reimpressao.

48 MENDES, Gilmar Ferreira; BRANCO, Paulo Gustavo Gonet. Curso de Direito Constitucional. 9* ed., Sao
Paulo: Saraiva, 2014, p. 53.
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direito do consumidor, autorizando categorias menores, como aos Estados e os Municipios
obrigacdes concorrentes e ndo exclusivas, a exemplo das garantias de criagdo e o
desenvolvimentos de nicleos de prote¢ao ao consumidor.

As espécies de direitos fundamentais vinculam-se por meio de funcdes “de acordo
com parametros desenvolvidos especialmente na doutrina e na jurisprudéncia alemas e
recepcionadas pelo direito luso-espanhol, tais como o direito de defesa (liberdade e
igualdade), os direitos de cunho prestacional”.*’ Contudo, a partir da erosdo do papel Liberal
de Estado e a inclusdao de novas exigéncias de direito material, o “problema do acesso a
justica se tornou sociologicamente divisado, equacionando as relagdes entre o processo civil e
a justica social, entre igualdade juridico formal e desigualdade sécio econdmica”.”

Neste sentido, surge com grande entusiasmo o artigo 5° da nossa Carta Magna,
com o propésito de modelar o Direito como um todo, desde a protecdo a intimidade, a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade,
assegurando ao cidaddo, o livre acesso a justica, o exercicio da lei sem que esta venha a
excluir a apreciagdo do Poder Judicidrio lesdao ou ameaca a direito, garantias da protecao do
consumidor, individual e coletivo, contra praticas abusivas, o processo célere e publico, o
acesso aos hipossuficientes financeiros, dentre inimeras expressoes ampliativas de direitos.

O artigo 5° inciso XXXII, da Constituicdo Federal estabelece que “o Estado
promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor” e a interpretacdo deste dispositivo
constitucional permite abstrair importantes conclusdes para a interpretacdo e aplicacdo do
Direito do Consumidor. Ja o artigo 170, inciso V, da Constitui¢do Federal estabelece que “a
ordem econdmica, fundada na valoriza¢do do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por

fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social”, observado,

entre outros, o principio da defesa do consumidor. Para Fabio Konder Comparato afirma que:

“[...] ndao hd por que distinguir a defesa do consumidor, em termos de nivel
hierdrquico, dos demais principios declarados no art. 170. Quer isto dizer que o
legislador, por exemplo, ndo poderd sacrificar o interesse do consumidor em defesa
do meio ambiente, da propriedade privada, ou da busca do pleno emprego; nem
inversamente, preterir estes ultimos valores ou interesses em prol da defesa do
consumidor”.”!

* SARLET, Ingo Wolfgang. A eficacia dos direitos fundamentais. Porto Alegre: Livraria do Advogado, 8° ed.
rev. e atual, 2007, p. 28.

%% SANTOS, Boaventura de Sousa. Pela mio de Alice: o social e o politico na pés modernidade. 9. ed. Sio
Paulo: Cortez, 2003, p. 167.

>l COMPARATO, Fibio Konder. A protecio ao consumidor na Constituicio brasileira de 1988. Revista de
Direito Mercantil, n° 80, out/dez 1990, pag. 66-75.
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No afa legalista, a atual Constituicdo Federal, como expressividade normativa
méxima ao ordenamento jurigeno pétrio, encampa o empirismo em que o Estado estd
obrigado a inferir em beneficio do cidaddo que é garantidora, ndo apenas como norma
programatica, mas mecanismos de efetividade e eficdcia de direitos e garantias fundamentais,
a prestacao de servigos publicos essenciais, que podemos, no caso que contempla a presente
contenda, do direito ao acesso a protecdo a ordem econdmica e do consumo. Aglomera, pois,
o raciocinio ao evidenciar que o Estado, por forca do que preconiza a Constitui¢do Federal,
possui um contrato com todos os cidaddos ao passo de que necessdrio inferir o provimento
regular o cumprimento de suas obrigagdes quando assim investido para tanto.

No entendimento interpretativo, passariamos a compreender o significado de
justica, de acesso a justica e de como promové-la em beneficios amplo, irrestrito, eficiente e
acessivel aos cidadaos, isto porque, ndo bastaria o uso e gozo de direitos e prerrogativas,
sendo fossemos capazes de agir contra o malferimento destas garantias, pelo que se torna mais
simpldria retird-la, suprimi-la ou reduzir, do que simplesmente angariar elementos para que se
possa valer tais direitos e garantias. Nesta expectativa, sobreviriamos a nos preocupar nao
apenas com os resultados, mas com quais caminhos a percorrer para o alcance de determinado
direito.

De inicio, nada mais elementar do que saber o significado da palavra justica e
suas expressividades conceituais. Etimologicamente é um termo proveniente do latim justitia,
que nada mais € do que manter a ordem social através da preservagcdao dos direitos em sua
forma legal, ou simplesmente uma particularidade do que € justo e correto. Importante
mencionar que vivemos em tempos de certas conflitualidades e de maneira constante, em
varias Oticas do direito, sobretudo na tutela consumerista, enraizada em vista o crescente
aumento do consumo, da grande oferta de bens de consumo, atraindo todos os niveis de
consumidores.

Logicamente, a quase tudo que acena uma expressividade numérica, demandas de
grande giro e forte alcance, sem sobra de duvida carrega percalcos e sobras problematicas
dentro da relacdo. Isto se explica, que mesmo com o emprego de sistemas de controle,
madquinas e técnicas de produgdo, ainda assim, ndo somos capazes de atender cem por cento
da qualidade a que se espera aos produtos. Do mesmo alcance se vale para os servicos,
quando muitos, executados pelo ser humano e este ndo € perfeito.

Com o presente acinte, nasce a matéria prima do direito e que envolve a
conflitualidade do direito do consumidor, cada vez mais crescente e abrangente, isto porque, a

presente questio envolve diversos personagens: produtor, fabricante, fornecedor e consumidor
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final ou ndo, dentre vérios outros aspectos, como classe social, género, idade, em cujas
relacOes direitas ou indiretas podem facilmente serem afetadas.

Imaginemos um produto, produzido em larga escala na China, distribuido no
Brasil em todas as suas regides para um publico infantil, e aos pais, ao adquirir os produtos,
percebem que este podem comprometer a saide de seus filhos. E agora, os valores ja pagos, a
empresa proveniente da China, como assegurar aos pais, ora consumidores, as garantias de
qualidade aos produtos? Ou mesmo quais os caminhos que podem ser tutelados na sua defesa
a fim de obter o reembolso dos produtos? Imagine a crianga, sendo compadecida por tal agao,
vindo a ingerir uma peca deste produto e ter que ser socorrida ao hospital, como proceder a
fim de estabilizar o dano suportado?

Nota-se que vdrias sdo as situagdes que podem atentar a tutela do consumidor, e
que sendo resguardada previamente e antes do ingresso dos consumidores aos tais produtos,
que se possa haver um mecanismo acessivel de cobranca ou inibicdo a tais casos e
ocorréncias, como medida acessivel, prética, célere e sem burocracia, sob pena de tolher um
direito, que mesmo nao desejado, encontra-se intrinsicamente ligado a todos noés
consumidores, a ponto de ser tutelada a verdadeira justica.

Para tanto, surge o conceito de justica que se apresenta com variedade de sentidos.
Assevera Franco Montoro %, ainda, que “a palavra justica pode ser empregada no sentido
extensivo para realcar o Poder Judicidrio e seus 6rgdos, incumbidos de dar solugdo justa aos
casos que lhe sejam submetidos, assim como se estende também ao sentido de legislacdo.”
Apesar disso, na visdo de Alf Ross™, “a justica ¢ a ideia especifica do direito. Esté refletida
em maior ou menor grau de clareza ou distor¢do em todas as leis positivas e € a medida de sua
corre¢ao”.

Sabemos as mais diversas varidveis do termo justica, suas inimeras hipdteses e
assertivas. Nao obstante, em uma visao mais harmoniosa de sua terminologia, permite-nos
compreender que justica possa ser o fim a que se busca o direito, e dos motivos que as
imperam como autdénima de vontades a que estaria intrinsicamente ligado a cada individuo,
que assim, poder-se-ia de se fazer representar. Este por sua vez, intercepta a nog¢ao de justica.
Assim sendo, teriamos vdrias interpretacdes ao aplicar o significado do direito, vocdbulo do

latim, directum ou rectum, que significa “reto” ou “aquilo que é conforme uma régua”.

32 MONTORO, André Franco. Introdu¢do a Ciéncia do Direito. 25. ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2000,
p. 125.
>3 ROSS, Alf. Direito e Justica. Tradugdo: Edson Bini. Bauru: Edipro, 2003, p. 313.
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Na légica, estariamos rebuscando o pensamento do direito, democracia e a justica,
como garantias a todos os cidaddos a predilecdo ao uso, como resultantes de um determinado
fato, incidente, ocorréncia ou prejudicialidade. Ocorre, porém, na légica simplista, posso ter
um direito, uma certeza da ocorréncia justi¢a, sendo esta o resultado final. Mas antes deste
alcance, justo e necessdrio alinharmos no pensamento, quais os caminhos a serem percorridos
para se chegar a um determinado resultado, justo ou ndo, de acordo com cada ponto de vista;
isto porque, na légica, buscamos equacionar ou sobressaltar determinado direito a frente de
outro, assim como ocorre simetrias das disputas judiciais, presentes entre duas partes opostas
€ no centro, o julgador.

Partindo desta premissa, resta-nos inegdvel com o advento da Constituicdo
Federal de 1988, com sua maior rigidez, assegurou as possibilidades varidveis do uso de
caminhos aos quais podemos chegar a expressivo resultado satisfatério de um determinado
direito, justo ou ndo, a depender dos comandos de percepcao. Isto porque, a pretexto maior,
asseguraremos o exercicio politico, definidor de direitos e garantias do povo, estabelecendo
programas, metas e principios a serem imprimidos pelo Poder Publico, como verdadeiras
politicas publicas acessiveis a todos os cidaddos em seu alcance, através de um formato
simples, com baixo ou sem custos e que possa objetivar determinado éxito.

Como bem anunciado € justo e necessario a preocupagdo sobre quais os caminhos
a percorrer na busca ou protecdo de um determinado direito, com o fito ou objetivo, de se
fazer determinada justica, alinhando valores fundamentais do Estado Democratico de Direito,
no que pese a liberdade e igualdade, especialmente. Claudia Lima Marques esclarece que os

mencionados dispositivos constitucionais:

“ganham uma nova forca positiva, no sentido de obrigar o Estado a tomar certas
atitudes, inclusive a intervencdo na atividade privada para proteger determinado
grupo difuso de individuos, como os consumidores. Daf a tendéncia do legislador
moderno, que procura garantir a eficicia pratica dos novos direitos fundamentais do
individuo, dentre eles os direitos econdmicos, através da inclusdo destes objetivos
constitucionais em normas ordindrias de direito privado, como € o caso do préprio
Cédigo de Defesa do Consumidor’™™*

Em suma, entender quais as Oticas devam ser inquiridas as garantias para o
percurso deste caminho, através do acesso a justica, edificando a expressdo acesso a justica

com taxionomia complexa segundo a intrinseca nocdo de acesso as instincias judicias e

4 MARQUES, Cl4udia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor, 5* Ed., Sdo Paulo, RT, 2006, p.
164-165.
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extrinseca, de resultados no “trindmio - qualidade, tempestividade e efetividade™, a0 ensejo
do livre exercicio regular de um direito, o combate a lesdo e ameaca de direito, a garantia da
assisténcia juridica integral e gratuita aos que comprovarem a insufici€éncia de recursos, o
direito de peticdo, o exercicio do contraditério e da ampla defesa em processo judicial e
administrativo, a publicidade dos atos processuais, o direito da assisténcia ao advogado,
publico ou particular, a economicidade dos atos processuais, a celeridade processual, como
também, o exercicio de préticas de comando na busca da justica, mediante resolugdes de
conflitos, juizos conciliatérios e o uso de mecanismos facilitadores, protecionistas e estruturas
fisicas de auxilio, como é o caso dos juizados especiais e ao exercicio da defesa do
consumidor.

No presente conddo, aclara a figura dos nicleos de protecio e defesa do
consumidor, exteriorizadas pelo PROCON e DECON, como verdadeiros atores, em suas
estruturas fisicas e acdes por meio de agentes publicos, afim de propiciar aos consumidores, 0
resguardo protetivo do Estado possa garantir meios e caminhos de se buscar certas justicas e
agir contrariamente sobre acdes que maleficiem determinados direitos. Age, como esta
comedida execugdo, o resguardo dos direitos fundamentais, e que estdo intimamente ligados a
cada cidaddo, como dever do Estado e que ndo possa ser abdicado. Esta conceituacdo €
apresentada por Valério de Oliveira Mazzuoli*®:

“Direitos fundamentais € expressdo mais afeta a protecao constitucional dos direitos
dos cidaddos. Liga-se, assim, aos aspectos ou matizes constitucionais (internos) de

protecdo, no sentido de ja se encontrarem positivados nas Constituigdes
contemporaneas.

Urge salientar, que todas as garantias acima configuradas rememoram o
significado de caminhos, subsidios e instru¢des de comando para o exercicio ou na busca de
determinado direito, que ndo poderd ser violada ou infringido os comprometimentos do
Estado no resguardo das acdes inibitérias a determinado fim que se espera. Portanto, a
universalidade destes elementos como direitos e garantias fundamentais exprime a propria
énfase de liberdade, ao crivo de expor a conducgdo da propria dignidade da pessoa humana,
englobando os direitos fundamentais e dentre estes, o do acesso a justica, da celeridade, da

garantia protecdo a tutela individual e o direito do consumidor.

3 DINAMARCO, Candido Rangel. Instituicoes de Direito Processual Civil. Sdo Paulo: Malheiros, 2002, v. 1,
p. 115.

°® MAZZUOLI, Valério de Oliveira. Curso de direito internacional publico. 4* ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2010, p. 750.
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3.2 O DEBATE SOBRE O CONCEITO DE JUSTICA

Diante do exposto, firma-se com enorme embasamento a nossa proposta de
estudo, no que pese a afirmagdo deste novo modelo de caminho ao acesso a justica como
ordem das relacdes humanas, assegurando-se como garantia social da democracia, a
possibilidade de alcance a determinada ordem de valores e direitos fundamentais, como
exercicio da cidadania plena, por meio de uma estrutura juridica harmoniosa, isondmica e
facilitada, com notdvel propdsito ampliativo as minorias e que assim, possa assegurar, de
forma especifica, a protecdo ou equilibrio nas relacdes de consumo, com agdes praticas, faceis
e eficientes, pois do contrdrio, haveria um direito tolhido e uma incapacidade de ser executado
determinado direito.

Na ideia de justica, através de principios préprios, cada pessoa tem um direito
igual a mais extensiva liberdade bédsica compativel com uma liberdade similar para com os
outros, e assim, desigualdades econdmicas e sociais devem ser organizadas de modo que se
valha de uma vantagem coletiva, mediante posi¢des e oficios a todos. Por isto, justica é um
bem social a ser buscado indistintamente, através do interesse da cooperacdo. Na contramao

deste sentido, segundo Napoledo Nunes Maia Filho, haveria o falso retrato do Direito, que:

“seria apenas o veiculo da ordem no universo social dividido em grupos com
interesses inconcilidveis ou antagdnicos, o instrumento eficiente da dominagdo
politica da sociedade desigual e o insone regulador das atividades das pessoas, nao
indo msgito além desses objetivos prdticos ou desses propdsitos a sua funcio
social.”

Do mesmo modo, conceitua Cappelletti e Garth, ao definir a expressdo “acesso

a justica”, expondo que: “Serve para determinar duas finalidades basicas do sistema juridico —

o sistema pela qual duas pessoas podem reivindicar seus direitos e/ou resolver seus litigios

sob os auspicios do Estado. Primeiro o sistema deve ser igualmente acessivel a todos,
segundo, ele deve produzir resultados que sejam individual e socialmente justo.”®

Neste sentido, a aplicacdo do Direito acarreta inevitavelmente a discussdao de

conteddos externos ao ordenamento, tipicos da discussdo filosofica, prescritivas de condutas

humanas. Os conceitos de moral, bem e justica fundamentam a aplicacdo concreta de uma

norma, aponto de conferir eficicia e aceitabilidade das decisdes. No presente destaque,

7 MAIA FILHO, Napoleio Nunes. Direito ao Processo Judicial Igualitdrio: Insuficiéncia sistémica do
neopositivismo processual para consolidar o direito a igualdade juridica. Ed. Cumirim, Fortaleza/CE, 2015, p.
69-70.

¥ CAPELLETTI, Mauro. GARTH, Bryant. Acesso a justica. Trad. Ellen Gracie Northfleet. Porto Alegre: Fabris,
1988, p. 168.
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aponta-se a justica equitativa e justica procedimental. Na primeira descri¢do de justica acima,
as leis possuem uma imperfei¢do inevitavel, por serem gerais, aplicaveis as todos os casos
similares de um caso para outro.

Na presente corrente, apoia-se Aristételes™ ao definir a equidade é vélida como
regra de justica na aplicacdo de normas morais ou juridicas as condutas humanas. Kant®,
portanto, introduz ao presente entusiasmo a moral racional formulada pelo imperativo
categdrico, € nunca por outro motivo. Ou seja, hda um conceito de justo para as relagdes
morais e outro que orienta o funcionamento das institui¢des fundamentais da formacdo da
sociedade, revelando-se também como critério de julgamento publico das decisdes politicas e
institucionais.

Com notério entusiasmo, assevera John Rawls ao descrever a justica como
concepcdo politica representada por dois principios: liberdade e a igualdade. As liberdades
basicas compreendem as liberdades civis (crenca, pensamento, religido) e politica, enquanto a
igualdade acena para ser assegurado condi¢des equitativas de acesso as oportunidades.

No prefacio, o conceito de assegurar aos desiguais, os indiferentes e aos mais
necessitados € que nasce a oportunidade do combate as injusticas de modo mais facilitado e
que se homenageia a presente corrente alimentada pelo pensamento de John Rawls como
fonte de inspiracdo, no qual passa a encampar justica distributiva das instituicdes sociais e
aprimora a universalidade do acesso como ponto focal da ética, relatando que as
desigualdades sociais devam ser estruturadas de modo a produzir um beneficio social aos
menos favorecidos economicamente ou indiferentes no longo do prazo, frente a arranjos
institucionais alternativos ou decisdes publicas rivais. Ou seja, as instituigdes ndo podem criar
obstdculos as liberdades individuais de pensamento, de voto, de direito, por exemplo.

O autor parte da concepg¢ao racionalizada a uma entusiasta “teoria dos jogos”,
visto que, ninguém joga sozinho. Do mesmo modo, acrescenta as experiéncias nos
pensamentos de uma escolha feita a partir da “posi¢c@o original” ou “véu da ignorancia”, aos
quais as pessoas que vao extrair o verdadeiro principio de justi¢ca a sociedade, mesmo que eles
nao saibam quais as posi¢des que ird desempenhar no ambiente comum, todos serdo tratados
iguais, ou seja, ainda que venhamos a ingressar em uma sociedade como ricos ou pobres,
como homens ou mulheres, jovens ou idosos, sauddveis ou doentes, dentre vdrias outras

assertivas. Neste escopo, encampa o defensor:

% ARISTOTELES. Etica 2 Nicomaco. Tradugio de Gama Kury.Sdo Paulo: Nova Cultural, 1996, p. 215.
% KANT, Emmanuel. Fundamentagio da Metafisica dos Costumes. Traducdo de Antdnio Pinto de Carvalho.
Lisboa: Companhia Editora Nacional, 1964.



58

“A posicdo original, com os tracos que chamei de “o véu da ignordncia”, € esse
ponto de vista. O motivo pelo qual a posi¢@o original deve abstrair as contingé€ncias
do mundo social e ndo ser afetada por elas é que as condicdes de um acordo
equitativo sobre os principios da justica politica entre pessoas livres e iguais deve
eliminar as vantagens de barganha que surgem inevitavelmente nas institui¢des de
base de qualquer sociedade, em fun¢do de tendéncias sociais, histéricas e naturais
cumulativas. Tais vantagens contingentes e influéncias acidentais do passado ndo
devem afetar um acordo sobre os principios que hdo de regular as instituicdes da
prépria estrutura basica, no presente e no futuro.”®'

A partir deste pensamento, acredita-se que entrarfamos em uma sociedade
verdadeiramente justa, uma sociedade na qual nossos ganhos s6 sdo maximizados sob o
pressuposto de um minimo de perdas. A ideia central, portanto, é a preservacdo de uma
coletividade, e nao beneficiar um ou outra categoria de cidadaos, revelando as normas, um
conceito para ser justo.

Rawls, acena que a racionalidade € substituida pela razoabilidade, um contexto em
que os interesses publicos sdo delimitadores e preponderantes sobre os interesses individuais,
desenhando uma formato, partindo dos pressupostos kantiano (a liberdade seria agir segundo
as Leis), no qual, o Estado ndao ¢ o minimo e nem o maximo, todavia alimenta o suficiente
para a promocdo da justica social, seja na formulagdo do Direito Positivo (processo
legislativo), ou na administra¢do (gestdo administrativa) ou mesmo na solucdo de conflitos
(processo judicial), assegurando a dialética dos interesses publicos com os individuais, como

se fosse um verdadeiro contrato social dos quais, todos devem estar contidos. O Estado é mais

ativo, mais social, e menos formal. John Rawls vai além da mera legalidade:

"Com efeito, os dois principios basicos de Rawls (...) buscam estabelecer, nas
estruturas da sociedade, um equilibrio apropriado entre pretensdes opostas, através
da eliminag@o das distor¢des arbitrdrias e das desigualdades dos pontos de partida.
Neste sentido, para Rawls o respeito as regras do jogo, caracteristico da legitimidade
racional-legal, vai além da legitimacdo pelo procedimento e da justica como
legalidade, pois tudo se v€ continuamente submetido ao escrutinio material da
fairness (equidade). n62

Neste contexto, aviltamos a Teoria da Justica de John Rawls no qual aponta que
existem determinados direitos que sdo inaliendveis ao cidaddo, ou seja, que ndo podem ser
derrogados, suprimidos ou inacessiveis em vista o interesse publico, isto porque, sdo regidos
por principios que asseguram a executoriedade da justica social sobressalentes as
desigualdades atuais. Assim, as desigualdades sé podem obedecer a uma situagdo em que

beneficie o0 menos favorecido.

' RAWLS, John. Liberalismo Politico. Tradugdo Dinah de Abreu Azevedo. Sdo Paulo: Atica, 2000, p. 66.
%2 LAFER, Celso. A reconstrugio dos direitos humanos: um didlogo com o pensamento de Hannah Arendt. 4.
reimpressdo. Sao Paulo: Companhia das Letras, 1988, p. 73.
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Importante destacar, certas defini¢des tedricas para chegamos a uma andlise de
justica e o ponto que ird exteriorizar nossa proposta de trabalho. Em suma, modelam dois
marcos histéricos, que se definem: o Libertarismo, que nada mais é do que o estado minimo
(laissez faire, laissez passé), chamado de capitalismo selvagem, na qual o estado deve
respeitar a0 maximo a liberdade dos cidaddos, entendida como o direito de fazerem o que
acharem conveniente, desde que nao infrinjam os direitos uns dos outros.

Hoje, o proprio Cédigo de Defesa do consumidor age como verdadeiro freio a
todas as agdes e praticas que amolde determinado prejuizo, vantagem exagerada ou mesmo o
emprego de certas desconformidades, como € o caso de cldusulas abusivas, propaganda
enganosa € descumprimento de obrigacdes, inclusive aos préprios servicos a serem
desenvolvidos pelo Estado, através de regime de concessoes.

Ao interpretar com mais €nfase o tema justica facilitado, voltamos diretamente a
atuacdo do PROCON e DECON, em que se fixa o conceito de garantir um equilibrio nas
relagdes, o local adequando a promocao de trabalhos que elevam justica igualitdria, visto que
o consumidor, apesar de seu nudmero diversificado, atua inicialmente na condi¢do de
hipossuficiente técnico e economicamente inferior, razdo em que, necessdrias tais mediadas
insculpidas por consequéncia do CDC para garantir certa igualdade. A mesma igualdade se
vale a todos, independente de sua condi¢do social, sua capacidade fisica, género, idade. A
ideia € fazer e propiciar uma justica ao alcance de todos sem grandes rigores ou
procedimentos, de forma simples, rdpida e eficiente, dos quais, as partes podem livremente
acordar seus préprios conflitos que envolvam temas de consumo.

A priori, o Estado deve intervir minimamente nas vidas de seus cidaddos, de
modo assim, a preservar as suas liberdades. Isso faz com que a funcdo do Estado ndo exceda a
de garantir os direitos basicos dos cidadaos, como o direito a vida, a propriedade, a livre
expressdo, garantir o cumprimento dos contratos, por exemplo. Tal espaco assemelha-se
muito ao velho oeste americano, que apesar da liberdade, haverd um xerife para embutir as
ordens legais quando necessdrias, impedindo a violéncia, por exemplo.

Para tanto, o Estado pode ser excepcionalmente eficaz, sendo ele um estado de
livre concorréncia, em que as pessoas mais habeis tenham a melhor oportunidade de ascender,
enriquecer e produzir riquezas. Como o Estado tem poucas obrigacdes, ndo precisando gastar
para auxiliar os cidaddos menos favorecidos, ele pode taxar menos, o que facilita ainda a
producdo. Todavia, em contrapartida, cria-se uma maior desigualdade social.

Em uma segunda defini¢do, abaliza-se o Estado liberal-igualitdrio ou liberal,

como a alternativa razodvel para o estado libertarianista, que na Europa foi chamado de estado
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social-democratico, voltado para o bem estar social dos seus cidaddos, ou seja, “a identidade
basica entre o Estado de Direito e Estado de Bem Estar, por sua vez, reside em que o segundo
toma e mantém do primeiro o respeito aos direitos individuais e é sobre esta base que constréi

seus préprios principios”®

, que assim se preza a liberdade dos cidaddos, mas ndo a ponto da
indiferenga a injustica social supostamente resultante da falta de superestrutura reguladora
libertarianista.

Se a livre competicdo produz o injusto desnivelamento de riquezas, o estado
liberal-igualitario deve prover uma compensagao para isso, na medida em que protege os mais
desfavorecidos, provendo-lhes de auxilio desemprego, estudo gratuito, assisténcia a satde, a
moradia e outros. O Estado incrustard igualdade de oportunidade dentre os mais pobres com
0s mais ricos, permitindo que os primeiros, em principio, possam ascender socialmente, o que
na pratica significa subsidiar as possibilidades de elevagdo social e econdmica.

Com base nestas projecdes, o filésofo politico John Rawls proveu uma
justificacdo tedrica para os valores liberais, que assim, apregoam-se em dois questionamentos:
qual seria o estado justo? E como legitima-los? Rawls considera que quando avaliamos a
sociedade a que gostariamos de pertencer, nossa preferéncia se torna pessoal, pois é
influenciada por nossa profissdo, nosso status social, nossos preconceitos, 0 que nos torna
incapazes da neutralidade necessdria a identificacdo da sociedade justa. Para chegar a isso, o
tedrico idealiza uma experiéncia em pensamento.

Nesta toada, dissipa o principio da liberdade, um minimo de liberdades
individuais bésicas que devem ser compartilhadas entre todos os individuos da sociedade
(liberdade de ir e vir, liberdade religiosa, de expressdo, de propriedade, a exemplo). A
liberdade de cada individuo dever ser a mais extensa possivel, conquanto ndo haja
interferéncias entre as suas liberdades, significando justamente dar condi¢des hédbeis para que
todos possam estar no mesmo pé de igualdade, apesar de suas condi¢des mais favoraveis.

Em outro cendrio de cortejo de ideias, parte o alemao Jiirgen Habermas, ao propor
uma redefinicdo do ordenamento juridico do tipo kelseniano (segundo uma hierarquia de
relacdo comparativa verticalizante, tendo como d&pice a Constituicdo) assegurando a
identidade da universalidade pelo entendimento, ao invés da substituicdo da ética pelo direito.
A ideia, portanto, advém da Justica Procedimental, ou seja, para determinar os principios e 0s

conteddos da justica € necessdrio seguir um procedimento ideal.

% GORDILLO, Agustin. Principios Gerais de Direito Piblico. Tradu¢do de Marco Aurelio Greco. Sio Paulo:
Ed. RT, 1977, p. 74.
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O mesmo filésofo € defensor da democracia de forma mais ampla, apoiando-se na
concepcdo do “mundo da vida”, presente na atividade comunicativa, conceitos cotidianos e o
acesso privilegiado para se manifestar diante de um publico, de modo que a cada situacdo
conflituosa, haverd um universo préprio dentro da qual ird de desenvolver espacos para
argumentacOes para se chegar a uma solu¢do com o qual todos os envolvidos concordem. Tal
interacdo serd pautada por meio da comunicagdo, em cujas decisdes tomadas, regras e
propostas, partem de diferengas culturais, grupos e momentos histéricos diversos. Logo, “seus
elementos sdo definidos ao fim de um processo deliberativo baseado no uso da linguagem”.**

Partindo da concepcao da Teoria critica da sociedade desenvolvido pela escola de
Frankfurt, cuja preocupagdo dos autores seria estudar os aspectos da vida social, através da
economia, da psicologia, da histéria e da antropologia, tendo como ponto de partida a teoria
maxista e a teoria Freud, tao escopo se manifesta na andlise da sociedade de massa, termo que
busca caracterizar a sociedade atual, na qual, o avanco tecnolégico é colocado a servico da
producdo da légica capitalista, enfatizando o consumo e a diversdao como formas de garantir o
apaziguamento e a dilui¢ao dos problemas sociais.

Habermas salienta a necessidade de maior equidade e correspondéncia entre o fato
(faticidade) e a norma (validade). O filésofo alemao apoia-se a um maior consenso no mundo
da vida a fim de criar novas ac¢des ao sistema constituido por instituicdes sociais estratégicas.
No entanto, o conceito de justica se firma na aptiddo com a realidade a que vivemos e a
distribuicao de renda, o que impacta de forma antagdnica as teorias de Rawls. Logo, ambas as
teorias caminham lado a lado na medida em os conceitos aprimoram a mediacao de conflitos e
as ideias de cooperacdo social para o desenvolvimento de uma sociedade ordenada.

Na visdao de Habermas, os membros de uma sociedade de que intitula
democratica, devem agir pautados na busca do consenso, decididas através de acordos e
jamais mediante atos de coerc¢do. Os individuos agem movidos por critérios de racionalidade,
fundado em uma razdo instrumental, e uma vez firmado o acordo, este se fard valer aqueles
que o legitimaram.

Em outro contexto as temdticas de Rawls, assovela a regulacio das desigualdades
sociais e econdmicas, que se subdividem em outros dois principios: o da diferenga; pelo que
se deve maximizar aqueles com minimos de bens (principio da maximin da teoria da escolha).

A exemplo, os deficientes passariam a ter mais privilégios do que aqueles que nasceram sem

® HABERMAS, Jiirgen. Teorfa de la accién comunicativa, I: Racionalidad de la accién y racionalizacién social.
Tradugdo de Manuel Jiménez Redondo. Madrid: Taurus Humanidades, 1987.
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debilidades, ou seja, as desigualdades sociais e econdmicas devem ser toleradas apenas sob a
condi¢do de trazerem maiores beneficios aos membros mais desfavorecidos da sociedade. Do
mesmo modo, uma pessoa que possua bens e posicdo privilegiada s6 pode ser admitida em
uma sociedade justa caso a sua situagao reverta-se em vantagem para os desfavorecidos.

Ja no seu segundo principio, demonstra-se na igualdade de oportunidade, pelo que
nos orienta que desigualdades sociais e econdmicas que estejam associadas a cargos ou
funcdes s6 podem existir se elas estiverem abertas a todas as pessoas em condi¢des de
igualdade de oportunidade. Logo, caso sejamos atingidos em alguma posi¢ao na sociedade, eu
posso ser, desde que meu colega, amigos e individuos tenham as mesmas oportunidades para
atingir tal objetivo. S6 pode discutir se houver uma igualdade, e usar argumentos que possam
ser aceitos pelas duas partes.

Embora a sociedade justa concebida por Rawls possa nao existir de fato, ela pode
ser aproximada e imprimida certos parametros a construcao de uma imagem refletida para os
dias atuais, e de certo modo, assemelhando-se a sociedade liberal de estrutura
socialdemocrata, na qual, o Estado passa a regular a economia no interesse de todos,
deliberando e assegurando servicos essenciais (welfair), como também, busca-se garantir
certa distribui¢do de renda a sociedade libertarista.

Todas essas passagens tedricas revelam a ideia de promogdo de justica igualitdria,
que ao nosso olhar, reflete no trabalho desenvolvido nos nucleos de protecdo e defesa do
consumidor, ao lidar mais do que o aspecto protetivo do consumidor, mas lida com situagdes
dos quais muitos se quer sabem o seu direito, apesar da necessidade, outros imprimem enorme
desafio ao taxar aquilo que € relevante ou ndo e que pode afetar intimamente cada um, de
forma simples, mas para outro, extremamente prejudicial. Habermas, ainda, acrescenta a ideia
de justica e solidariedade, as quais, sdo derivadas da condicdo de simetria e das expectativas
de reciprocidade dentre um didlogo para a sociedade, como condi¢ao para a sobrevivéncia dos
individuos, como uma ética universal, responsavel e solidaria.

Com uma contumaz percep¢do, hd de apontar os temas acima como sendo
aplicdvel ao senso critico de justica a uma cobranga indevida de R$10,00 a uma pessoa
abastada financeiramente, ao contrario da macula desvantajosa relativa a mesma cobranca a
alguém que ganhe menos de um saldrio minimo. Nesta visdo, € que de deva fazer uma
reflexdo sobre a justica realmente distributiva, em cujos autores nos ensinam a refletir.

Do mesmo modo, nos leva a compreender as necessidades de mediar os conflitos
existentes, por meio de critérios de oportunidades, na qual, a justica serd construida pelas

partes através da comunicacdo e da cooperagdo. Assim, haveria por necessidade a constru¢ao
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de normas e sistemas préprios de facilitacdo ao acesso da justica comum, a partir do interesse
das préprias comunidades em suas regras de convivéncias, pudessem também agir para
dirimir seus conflitos, deste que acessiveis de forma igualitdria. Afinal, como desenhar uma
justica somente aqueles que gozam de recursos financeiros abastados a ponto de fazer uso?

Rawls, ainda defende que o Direito ndo se deve apegar a fundamentos metafisicos
(religiosos, ideoldgicos, entre outros), ndo pode ser injusto, muito menos formal e distante da
realidade cotidiana do ser humano, devendo primar por principios que atendam os anseios de
uma sociedade democratica em um regime constitucional, em que as principais instituicoes
sociais e politicas combinam-se como um unico sistema de cooperacao social. Assim, acordos
em torno dos principios acenam uma imparcialidade, de modo a atender e ser aceito a todos,
independente de sua doutrina moral, religiosa, partidaria e outrem.

A Teoria de justica seria, portanto, institucional e ndo interpessoal, com
embasamento focado nos pressupostos igualitarista e da indiferenca, na relacdo entre pessoas
livres e iguais, dos quais, reproduziria a liberdade de igualdade e oportunidade para todos,
dissociando a ideia de justica da igualdade econOmica, na busca de beneficios aos menos
favorecidos como forma de equilibro as gritantes disparidades de oportunidades.

Inobstante, nas criticas de Rawls, encampa o individualismo dos direitos sociais,
como validade dos direitos fundamentais, compativel com a democracia constitucional, pois
insurge uma possibilidade de consolidagdo dos direitos e liberdades que outras teorias nao
guarnecem. Por fim, o autor considera que o minimo social, para prover as necessidades
basicas de todos os cidadios, € um elemento constitucional

A partir destes pilares, pode ser erigida uma Constituicdo justa de fato e de
Direito e suas agdes cotidianas na busca de determinado senso de justica equitativa. Neste
caminho, assume o trabalho do PROCON e DECON, com ac¢des voltadas par dirimir tais
conflitos, dentre determinados grupos de consumidores, possibilitando que as pessoas, através
da comunicagcdo exponham suas razdes, debatam igualitariamente os assuntos e exponham
solucgdes.

Portanto, os principios da justica de Rawls, combinados com a a¢do comunicativa
de Habermas, podem ser o inicio interessante para a constru¢ao de uma sociedade realmente
justa, através de caminhos que procuram dirimir os conflitos, como a mediagdo, a participacao
dos proéprios legitimados, em termos formais e materiais, aliado a justi¢a social e efetiva
interacdo democrdtica. Seria, portanto, uma atuagdo transformativa na qual o processo se
desenvolve ndo apenas para encerrar o conflito, mas também para restaurar o relacionamento

dos envolvidos, mediante o emprego da mediagdo, oralidade e igualdade entre as partes, com
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ideais de cooperacdo e comunicagdo, o emprego da informalidade, a fim de chegar a um

consenso e a constru¢do da justica.

3.3 JUSTICA COMO DIREITO E GARANTIA FUNDAMENTAL

A partir desta sintese sobre o aspecto de justica, passariamos a refratar novas
ideias, correntes e forma de equilibro a formagao de uma sociedade mais préxima do ideal ou
de certo significado, justa. No momento, alinhamos a ideia de se fazer justica é algo amplo,
diversificado, facilitado e remodelado a determinada estrutura, isto porque, acomoda-se a
motivados assuntos, planos e pessoas, que a busca do direito restard diretamente afetado
quando inexistem as garantias do acesso a justi¢ca, ou impeditivos que dificultem o seu
simplério desenvolvimento.

E o caso, por exemplo, do Poder Judicidrio, dos quais, para muitos, o sindnimo
compreensivo de justica s6 deva fazer sentido se deste espaco impulsiondssemos como
primeira e Unica porta como caminho a busca da efetiva justica. Assim, impera de dificil
compreensdo o quanto hd verdadeiros entraves que somente assola no campo do Poder
Judicidrio, a ponto de ser considerado barreiras ao acesso a justica, como € o caso das custas
judiciais, a necessidade de auxiliares, como advogados, além dos rigores formais relativas ao
processamento para tdo somente seja permitida a andlise e o processamento do pedido, visto
ainda, que havera todo um rigor probatério, disposi¢ao e uso do contraditério e ampla defesa
para ao final, seja permitida uma andlise de determinado julgador imparcial, de modo que o
ponto central somente serd decidido e de modo irretratavel apds o transito em julgado.

H4 de notar que o caminho € longo, tortuoso e inimaginavel seus resultados, além
do efetivo cumprimento da ordem. Dai porque, pensar o que de fato significaria a justi¢a na
l6gica processante a busca de determinado direito, e todo o caminho que dela devam ser
percorridos.

Durante toda a dialética do que € justica, chama-nos a atenc@o destes efémeros
que aliciam o pensamento pratico e de como podemos criar outros meios eficazes contendo
menores esforcos. Ao final, como os legitimados podem e devem agir em uma situagio que se
moldam os verdadeiros impasses, em vista as dificuldades do processamento judicial, que
diretamente malfere o livre acesso a justica aqueles com menores conhecimentos, efémera
complexidade de causa e seus titulares, na maioria hipossuficiente técnico e econdmico?
Assim sendo, como se fixard a igualdade de direitos quando na prépria justica sugere um

trabalho de desequilibrio?
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Diante de tal realidade, destaca-se a Carta Magna a previsdo da fungdo essencial
da justica de forma ampliativa, acessivel e indistinta. Inobstante, havendo impeditivos,
buscar-se-a acdes nao contrarias ao espirito da norma constitucional que é garantir o regime e
o carater democratico, sua descentralizacdo como esfera da administracdo e acessiva a todos
os cidadaos. Por consequéncia, tal rebuscado ato, malfere o Estado Democratico de Direito e
seus fundamentos de soberania, cidadania, dignidade da pessoa humana, os valores sociais do

trabalho e da livre iniciativa. Em face do exposto, nos orienta L&nio Streck® , a0 conceituar:

“A Constituicio ndo trata apenas dos meios: cuida também dos fins, que,
exatamente, caracterizam o seu aspecto compromissério e dirigente: o
desenvolvimento e a superagdo das desigualdades regionais, previstos no artigo 3°
da nossa Constituicdo. E nisso reside o papel transformador do direito e do Estado,
assim como a necessidade da rediscussdo das condi¢cdes para a compreensdo do
fendmeno representado pelo paradigma do Estado Democriético de Direito.

No contrapeso deste comando, a percepc¢ao entdo se forma no desenvolvimento de
sistemas livres das intervengdes do Estado ou novos formatos e complementares, capazes de
assegurar direitos minimos a promoc¢dao da justica social, ou seja, de proteger o
hipossuficiente, o incapaz, o mais vulnerdvel, o economicamente mais fragil. H4, portanto,
uma enorme preocupacao em guarnecer as minorias no contexto universal. Em democracias
menos justas, inspiram-se em politicas publicas sociais para a corre¢cdo de determinadas
injusticas que impedem aos cidaddos de ascenderem graus adequados do exercicio da
cidadania.

O Estado, deixou de ser apenas um garantidor e protetor de direitos, assumido a
obrigacao do resguardo de condi¢des minimas para o exercicio da liberdade e autonomia, pelo
que passa a assegurar uma avaliacao de melhor distribui¢do a prestacdo de servigos publicos
essenciais, regulamentacdo e maximizacao de direitos, promovendo uma maior capacidade de
justica social.

Além de constitucionalizar o acesso a justica com o advento da constitui¢do como
direito fundamental, a constituinte estabelece instrumentos e normas para assegurar a
efetivacao destes direitos de forma ampliativa e indisponivel, assim expressados no art. 5° da
CF/88, respectivamente nos incisos XXXV e LXXIV, quando afirma que a lei ndo excluird da
apreciacdo do Poder Judicidrio lesdao ou ameaca a direito e o Estado prestard assisténcia
juridica integral e gratuita aos que comprovarem insuficiéncia de recursos. Todavia, as

assertivas do acesso sdo bem mais abrangentes e necessita de uma soma de fatores para que se

65 A . . o~ A . B . . . .
STRECK, Lénio Luiz. Verdade e consenso: constituicdo, hermenéutica e teorias discursivas. Rio de Janeiro,
Lumen Juris, p. 25.
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possa valer as benesses confidveis a efetivacdo da justica. Assim também € o entendimento de

José Cichocki Neto®®:

“A expressdo acesso a justica engloba um conteido de largo espectro: parte da
simples compreensdo do ingresso do individuo em juizo, perpassa por aquela que
enfoca o processo como instrumento para a realiza¢do dos direitos individuais, e, por
fim, aquela mais ampla, relacionada a uma das funcdes do proprio Estado a quem
compete, ndo apenas garantir a efici€éncia do ordenamento juridico: mas outrossim,
proporcionar a realizacdo da justi¢a aos cidadaos. ”

Aglutinando os dispositivos supramencionados, o texto maior do arcabougo
juridico brasileiro assegura aos cidadao vdrias instru¢des normativas para encampar 0 acesso
a justica, a exemplo do remédios constitucionais, a disposi¢do para a criagdo dos juizados
especiais e a promoc¢dao da Justica de Paz, a reestruturacdo do Ministério Publico, a
deliberacdo da defensoria ptiblica como institui¢do essencial a fungao publica jurisdicional do
Estado, como também, os nucleos de defesa do consumidor, encampando a atribui¢do
concorrente dos estados € municipios.

Apesar de todos os meios utilizados pelo Legislador para efetivar o Acesso a
Justica, como ja explicitado em linhas anteriores, a existéncia de problemas do Poder
Judicidrio, compreendido para muitos como o primeiro e talvez o unico caminho para
efetivacdo do acesso a justica, a rigor, centraliza impeditivos ao cidaddo a satisfazer sua
prépria pretensao inaugural.

Nao por outra razdo, o excesso de formalismo, quando sabido o alto indice de
analfabetismo no Brasil, os valores e parametros divergentes das custas do judicidrio, uma
certa morosidade, a ritualistica processual, baseada na necessidade de formagdo de uma prova,

claramente desestimulam a sociedade a buscarem a tutela jurisdicional.

3.4 JUSTICA E O FUNDAMENTO DO ACESSO A JUSTICA COMO SERVICO
PUBLICO ESSENCIAL

Quando falamos em acesso a justica, estamos lidando com o aspecto de sua real
efetividade, isto porque, devemos avaliar as formas, o acesso, as condicdes e os resultados em
que o Estado assegurard a sociedade, na tentativa de pacificacio de conflitos. Curioso
rememorar que o texto da Constituicao Federal, art. 5°, LXXIV aduz a garantia da assisténcia
juridica integral e gratuita como garantia insculpida pelo Estado aqueles que comprovarem a

insuficiéncia de recursos, todavia e mais bem verdade, devemos imaginar uma seguranca

% CICHOCKI, José Neto. Limitages ao acesso a justica. Curitiba: Jurud, 1999, p. 17.
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ampliativa na medida em que todas as medidas judiciais ou extrajudiciais sdo gerenciadas
para atender o anseio da sociedade.

A exemplo, lidamos com o desenvolvimento dos juizados especiais, a atuacao dos
PROCON, no caso das relacdoes de consumos e as delegacias regionais, com o auxilio do
Ministério Publico do Trabalhos nas relagdes que envolvem os aspectos laborais, conforme
aponta a Portaria n°. 3.097/1988 do Ministério do Trabalho, a exemplo de questdes que
envolvam dissidios coletivos, greve, reivindicagdes e outras questdes de grande relevancia e

profundo impacto:

“A mediacao nas negociagdes serd exercida pelos Delegados Regionais do Trabalho,
os quais poderdo delegéd-la a servidor do Ministério do Trabalho, inclusive no curso
das negociacdes, podendo o Secretdrio de Relacdes do Trabalho, sempre que julgar
necessdrio, exercer a funcdo mediadora nos conflitos coletivos (art. 2° e pardgrafo
Unico); os interessados na mediacdo encaminhardo pedido por escrito em duas vias,
contendo a pauta a ser discutida, que deverd versar sobre assuntos de interesses
coletivos de categorias ou de trabalhadores de uma ou mais empresas (art. 3°);
recebido o pedido, serd expedida notificacdo aos interessados, contendo a
designagdo do dia, local e hora para a reunido conciliatéria, cujo prazo serd fixado
de acordo com a gravidade do problema; no caso de greve, a respectiva Delegacia
Regional do Trabalho ou a autoridade competente convocard de oficio as partes (art.
4°); o ndo-comparecimento do suscitado ou malogrando as negociagdes, é facultada
a parte interessada a instauracdo do dissidio coletivo (art. 6°, paragrafo tinico)”®’

O acesso a justica estd firmemente atraido as questdes econdmicas € sOcio
educacionais, visto que o seu desconhecimento corrobora para o ndo exercicio do uso da
justica, como garantia de direito e exercicio da cidadania. Neste mesmo sentido, inspirou a
criacdo da Lei de arbitragem (Lei n° 9.307/96) como ferramenta ampliativa a pacificacdo dos
conflitos que envolvam bens patrimoniais, agindo com mais eficiéncia a resolucdo do
conflito.

E também o escopo que fundamentou quando da criacdo dos juizados especiais
advinda da Lei n® 9.099/95, e assim, agigantando auxiliar nas questdes de menor
complexidade, de forma ampla, célere e menor rigor processante, permitindo o jus postulandi
para o seu ingresso, desburocratizando e facilitando o processo, com o reduzido nimero de
atos processuais e de recursos, como sinal de instaurar a efetividade da prestacdo
jurisdicional.

O Estado deve possuir o compromisso de aferir tutela de direitos e garantias
fundamentais de modo a proteger o individuo, e assim, deliberar certa expectativa de que a

formag¢do individual interferird na modelagem da coletividade, e assim, a formacdo de uma

67 BASTOS, Celso Ribeiro; MARTINS, Ives Gandra da Silva, Comentarios a Constituicao do Brasil, v. 4, t. 3, p.
435.
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sociedade. No presente arrazoado, a diferenciacdo de cada povo ao longo dos tempos e do
territério com seus costumes e culturas, sdo pontos de interferem diretamente neste
impulsionamento. Inaugura, portanto, a Convenc¢do Americana de Direitos Humanos® (Pacto
de San José da Costa Rica) em seu artigo oitavo, quando trata das garantias judiciais,

determinando que:

“Toda pessoa tem direito de ser ouvida, com as devidas garantias e dentro de um
prazo razodvel, por um juiz ou tribunal competente, independente e imparcial,
estabelecido anteriormente por lei, na apuracdo de qualquer acusacdo penal contra
ela, ou para que se determinem seus direitos ou obrigacdes de natureza civil,
trabalhista, fiscal ou de qualquer natureza. ”

Nesta otica, deve-se pautar no sentido de fornecer condi¢des igualitarias para que
todo cidaddo possa viver com dignidade e exercer certa autonomia os direitos postos. Logo,
cabe ao Estado gerir elementos eficientes de promocdo positivas voltadas ao atendimento das
pessoas, especialmente as menos favorecidas tecnicamente, economicamente ou em situagao

de vulnerabilidade. Assim, vemos em nossa Constitui¢ao forte viés social:

“A demanda pelo Estado, nos paises em desenvolvimento, ¢ mais especifica,
reclamando um governo coeso e em condi¢des de articular a acdo requerida para a
modificacdo das estruturas que reproduzem o atraso e a desigualdade. Sobre o
governo recaem funcdes de organizar a alocagdo dos meios publicos, dirigir e
executar a Administracdo Publica e, mais importante, coordenar e planejar a acio
coletiva, em diversos niveis e abrangéncias.”®

A anterior autotutela deixa de existir na medida em que as sociedades adotam o
desenvolvimento social, no qual, a defesa individual ou coletiva, com forgas préprias, passa a
ser exercida por 6rgdos investidos pelo Estado, nas quais, foram atribuidas certas autonomias
e poderes como formas de efetivacdo do direito, através da ideia de justica. Entretanto, no
exercicio deste poder, verifica-se nitida avaliacdo da desigualdade frente as condicdes de tal
acesso a todos os jurisdicionados.

Por isto, o Estado ndo poderd ficar aquém destas expectativas, muito menos
reduzir ou suprimi-las a ponto de aferir impedimentos legais, especialmente condizentes as
garantias ja conquistadas e em uso. Destarte, o Poder Legislativo deverd cumprir o papel de
ndo editar normas que tutelem o esvaziamento destas garantias, especialmente no texto

constitucional, ou que impliquem certo retrocesso social.

% Convengio Americana de Direitos Humanos (Pacto de San José da Costa Rica). Disponivel em:
<http://www.pge.sp.gov.br/centrodeestudos/bibliotecavirtual/instrumentos/sanjose.htm>. Acesso em: 01.05.18.
69 MEDAUAR, Odete. Direito Administrativo Moderno. 18. ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2014, p. 33.



69

Ao invés, deve ser trabalhado projecdes de ampliacdo e efetivacdo de direitos,
com o escopo de extrair da norma legal sua eficicia e uso. Por este motivo, comum
observarmos o cidadao aduzir detentor de direitos e garantias, todavia, na grande maioria,
desconhece-os ou mesmo se vé perdido ou as escuras ao nao conhecer ou saber como exigir
certas garantias ou torna-la efetiva.

Parece-nos estranho, mas tal questdo se volta diretamente ao ponto que lastreiam a
justica e o acesso a justica, a partir de determinado enfoque ou fato quando se verifica afronta
ndo apenas da norma, mas da prépria condicdo do cidaddo, como aqueles relativos a
assisténcia a saude, a acessibilidade, as liberdades individuais e aos direitos do idoso, do
deficiente e do consumidor, por exemplo. Segundo Boaventura de Souza, “por reunir as
tensdes e disjuncdes do conflito entre justica procedimental e justica material, o acesso a
justica € uma janela analitica privilegiada para se discutir a reinvencdo das bases tedricas,
praticas e politicas de um repensar radical do direito™.”’

O acesso a justica € indispensavel para a garantia da cidadania, que se faz, como
elemento basilar para o exercicio dos demais direitos. Por este motivo, Lafer”, em estudo

sobre o pensamento de Hannah Arendt, aponta:

“O que Hannah Arendt estabelece é que o processo de asser¢do dos direitos
humanos, enquanto invengdo para a convivéncia coletiva, exige espago publico. Este
¢ kantianamente uma dimensao transcendental, que fixa as bases e traca os limites
da interacio politica. A este espago s6 tem acesso pleno por meio da cidadania. E
por essa razdo que, para ela, o primeiro direito humano, do qual derivam todos os
demais, € o direito a ter direitos, direitos que a experiéncia totalitdria mostrou que sé
podem ser exigidos através do acesso pleno a ordem juridica que apenas a cidadania
oferece. ”

N3ao por outra razdo, criamos uma das normas constitucionais mais ampliativas do
mundo, servindo de modelo o compromisso do Estado para com a sociedade e de como esta
poderd intervir e agir, concatenadas em uma estrutura rigida a base de principios e garantias,
ao individuo, a protecdo do minimo. Certamente, verdadeiro exemplo a outras democracias,
todavia, por vezes, a norma torna-se fria ou mesmo ‘“texto morto” quando se insurge a nao
aplicabilidade pratica. Assim, a busca da justica, dos atos pelos quais se evidenciam
descumprimento, afronta, omissao, prejuizos ou expectativas de validade de um objetivo final,
ao tempo e modo da construcio do efetivo cumprimento das normas e das garantias

individuais e coletivas.

" SANTOS, Boaventura de Souza. Para uma revolugio democritica da justia. 3. ed. rev. e ampl. Sdo Paulo:
Cortez, 2007, p. 4.
" Ibid., p. 166.
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Urge salientar, que o acesso a justica € regido por garantias constitucionais a todos
os cidaddos como forma de questionamentos e guarida a outros direitos que deste se cercam.
Neste entendimento, devemos ampliar nosso campo de visdo a ponto de entendermos se tal
mecanismo, de fato, € facilitado a todos. Nesta projecdo, a partir da década de 60, nasce uma
nova expectativa a busca de efetivacio ao acesso a justica motivada por Mauro Cappelletti e
Bryant Garth no seu livro “Acesso a justica” (1988), que assim, apontam trés correntes ou
ondas renovatdrias as agdes dos paises ocidentais que visavam minimizar as interpeles
existentes as garantias do acesso a justiga.

A primeira, baseada no aspecto econdmico, especialmente para aqueles mais
pobres. De mesmo modo, a necessidade de um profissional com a capacidade postulatéria, a
cunha que a prépria constituicdo assegurou ao advogado, no seu art. 133 caput, tamanha
funcdo precipua auxiliar os caminhos da justi¢a, que somente assim, haveria a maestria para
decifrar a instrumentalidade das formas e disposi¢des processuais dos folios.

Do mesmo sentido, hd de se perceber uma ampliacdo das esferas individuais, para
uma capacidade de valoracdo aos temas coletivos, que antes sé haveria espago para duas
partes, ndo havendo a possibilidade de acdes coletivas, que mais a frente se renovaria a todos
os cidaddos, pois, se agigantaria a 16gica de abrangéncia de todos os cidaddos, fixando-se as
tutelas relativas ao Direito Ambiental e ao Direito do Consumidor.

Por fim, a terceira corrente que alimentava preocupacdo ao exercicio livre da
sistemdtica do acesso a justica, buscava justamente sobrepor as variantes processuais e
procedimentais, ansiando incorporar as tensdes do cotidiano, como forma de restabelecimento
das relacdes sociais, trilhando as formas extrajudiciais de solucdo de conflitos, como o
advento da conciliagdo e a mediacd@o. Neste espirito inovador, partiria uma nova compreensao
em reduzir o nimero de conflitos na esfera do Poder Judicidrio, com a satisfacdo das partes

através de um acordo de vontade. Além disso, segundo Mauro Cappelletti,

“O objetivo da mediacdo ndo se restringe ao acordo entre as partes, sendo o acordo
apenas um de seus designios, pois, a mediacdo além de ser um método que
possibilita o acordo, também promove a reconstrucao do didlogo e com isso resgata
a relacdo entre as partes, para que consigam voltar a tratar de seus interesses, tomar
suas decisdes e quem sabe concordar sobre algumas questdes que lhes sdo

. 5 12
1mportantes”.

Neste discurso, devemos entender que € papel do Estado garantia o acesso livre e

garantias de gozo a vérios direitos, dentre este, 0 acesso a justi¢a, que poderd ser exercitado

"> CAPPELLETTI, Mauro. Os métodos alternativos de solugio de conflitos no quadro do movimento universal
de acesso a justica. Revista de Mediacdo e Arbitragem, v. 41, 2014, p. 71.
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mediante o Poder Judicidrio ou por caminhos em paralelo, mas que possam exteriorizar os
mesmos sentidos protecionistas a uma solugdo justa; todavia, de modo mais facilitado. Assim,
envaidece nova projecdo ao Estado as habilidades para garantias de acesso a justica

decorrente a novas formas de trabalho, conforme nos orienta Paulo César Santos Bezerra'*:

“Ao decidir pela via judicial e acesso a justica, que deliberadamente chamamos de
“acesso ao processo”, por considerarmos o acesso a justica um valor superior € mais
amplo do que a simples oportunidade de ajuizar a¢des, o agora litigante enfrenta um
significativo custo econdmico. Seguramente, o custo econdmico, embora exista nas
formas extrajudiciais de solu¢@o de conflitos, encontra maior eco na via processual.”

Por outra razdo, nos ultimos anos, varias foram e estdo sendo remodeladas
estruturas de trabalho para garantir o acesso a justi¢a, especialmente com novas dindmicas aos
quais, buscam-se dirimir tais conflitos fora do alcance direto do Poder Judicidrio. Sobre as
mudancas ocorridas na assisténcia judicidria, Mauro Cappelletti e Bryant Garth’™, ao

qualificar o acesso a justi¢a no plano dos direitos fundamentais, doutrinam:

“O progresso na obtencdo de reformas da assisténcia juridica e da busca de
mecanismos para a representacdo de interesses "publicos" € essencial para
proporcionar um significativo acesso a justica. Essas reformas serdo bem-sucedidas
- e, em parte, j4 o foram — no objetivo de alcangar protecdo judicial para interesses
que por muito tempo foram deixados ao desabrigo.

Nesta toada, Helena Maria Hess”” , nos surpreende ao tratar da necessidade ampliar

0 acesso a justica ao cidaddo, ao destacar que:

“[...] a extensdo do acesso a justica deve ser repensada em outras bases, meios ou
instrumentos alternativos, os quais cooperem e aliviem a carga excessiva do Poder
Judicidrio estadual e que tenham o mesmo nivel de idoneidade e praticidade na
ordenacgdo social e pacifica¢do de conflitos, [...] A modificacdo da mentalidade dos
operadores do direito e da cultura juridica, para buscar novas bases de cooperacdo
com a sociedade civil, organizacdes e instituicdes modernas, voltadas a pesquisa e
investigagdo social, a fim de apresentar sistemas alternativos vidveis para a solucio
de conflitos, que servirdo de complemento 1til a reforma do Poder Judicidrio.”

Concluimos, pois, que o acesso a justica deva ser visto como uma garantia
constitucional e dever do Estado, a projecao de trabalho ao livre exercicio, agindo como
servico publico indispensavel, facilitado e eficiente, mesmo que para isto, exija-se uma

contrapartida econOmica para assim ser mantida a atividade, todavia, deve-se propiciar

» BEZERRA, Paulo César Santos. Acesso a Justica: um problema ético-social no plano da realizagdo do direito.
2. ed. Rio de Janeiro: Renovar, 2008, p. 187.

" CAPPELLETTI, Mauro; GARTH, Bryant. Acesso a Justica. Traducdo de Ellen Gracie Northfleet. Porto
Alegre: Sérgio Antdnio Fabris, 1988, p. 67.

> HESS, Helena Maria Coutinho. Acesso 2 Justica por Reformas Judiciais: comparativo entre as reformas
judiciais do Brasil e da Alemanha. Campinas, SP: Millennium Editora, 2004, p. 165.
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aqueles vulnerdveis economicamente, um equilibrio justo e coerente a ponto de nao tolher tal
direito ou despreza-lo. Igualmente, se ha uma certa obrigatoriedade, devemos observar quais
os caminhos a serem imprimidos ao acesso a justica.

Do mesmo modo, passamos a lidar com a nova ideia de que fazer justica ndo se
deve obrigatoriamente se ligar apenas ao comando pela esfera do Poder Judicidrio, até porque,
esta vem carreada de negativas, certas ineficdcias, grandes letargias e uma verdadeira marcha
procedimental que estimulam a desorientagdo a efetiva justica. Em seguida, langa-se um novo
olhar ao acesso a justica pela estreita mais simplificada, rdpida, menos burocritica, com
menor custos financeiro e que garante uma eficiéncia.

Com a reforma do Judicidrio promovida pela Emenda Constitucional n° 45 de
2004, evidencia, por conseguinte, arrebata a preocupacdo em garantir a efetiva aplicacdo do
direito de forma célere e universal, extraindo-se da questdo meramente formal para uma
forma pratica. Para Boaventura de Sousa Santos’®, o tema do acesso a justica € aquele que
mais diretamente equaciona as relagdes entre o processo civil e a justica social, entre
igualdade-formal e desigualdade socioecondmica.

Diversos processos sociais e politicos, no contexto de redemocratizagdo brasileiro,
culminaram com a instituicdo do Estado Democrético de Direito e, por conseguinte, com a
perspectiva de ampliacdo do acesso a justica aos menos favorecidos, mediante a criacdo da
Defensoria Publica, Juizados Especiais e o desenvolvimento dos Nucleos de Protecdo e
Defesa do Consumidor — PROCON e DECON em diversas partes do Brasil, por meio da
judicializagao (levar o assunto ao Poder Judicidrio) e da juridicizagao (conflitos sdo discutidos
sob o ponto de vista juridico) das politicas publicas.

Neste caso, chama a atengdo a posicdo de Hordrio Rodrigues’’, ao perfilar que o
acesso a justica ndo se esgota no acesso ao Judicidrio, sendo necessarios cuidados para nao
reduzi-lo a criagdo de mecanismos processuais. Chama atencao o autor ao definir que o Poder
Judicidrio é, em ultima instancia, o caminho vidvel quando os outros direitos ndo forem
respeitados.

Ao Estado Contemporaneo € de esperar o oferecimento e a disposi¢do de uma
justica confidvel, independente, imparcial, e dotada de meios que a faca respeitada e acatada
pela sociedade, razdo pela qual a lei cede espaco a Constitui¢do, apresentando novos direitos.

Assim assevera Antonio Carlos Wolkmer:

® SANTOS, Boaventura de Sousa. Introdugo a sociologia da administragdo da justica. In Direito e Justia: a
func¢do social do Judicidrio. José Eduardo Faria (org.) Séria Fundamentos — n. 48. Sdo Paulo: Atica, 1989, p. 45.
"7 RODRIGUES, Horicio Wanderley. Acesso 2 justica no direito processual brasileiro. Sio Paulo: Académica,
1994, p. 28.



73

A nota caracterizadora desses “novos” direitos € a de que seu titular ndo € mais o
homem individual (tampouco regulam as relagdes entre os individuos e o Estado),
pois dizem respeito a protecdo de categorias ou grupos de pessoas (familia, povo,
nag¢do), ndo se enquadrando nem no publico, nem no privado, mas, agora, a abertura
holistica da coletividade humana para com a natureza (uma nova “cosmovisio, que
integra seres humanos com entes vivos”)’".

Neste giro, devemos compreender que ao Estado Democrético impera o dever de
viabilizar ao cidaddo o acesso a seus direitos, ao tempo em que deva ser ofertado mecanismos
eficientes para que se possa reivindicar, exigir, cobrar, questionar direitos individuais e
coletivos, sem que isso, cause prejuizo pelo simples fato daquele que questiona possa ser

punido.

3.5 DO EXAME DE CERTAS RETRACOES AO ACESSO A JUSTICA

No panorama atual, mostram-se certas desconfiancas ao grave cendrio e a crise
das instituicdes do Poder Judicidrio, tanto no ambito financeiro, para a mantenca de suas
estruturas, quanto as constancias necessidades de agdes voltadas para as remodelagens dos
trabalhos por ora desempenhados, que ndo conseguem o ofertar os melhores servicos aos
jurisdicionados, ou até mesmo o embaraco muitas vezes ligados a ritualista processante. Tanto
¢ verdade, que esta crise € de certo modo, reflexo da incapacidade do Estado em melhor
administrar aquilo que se arrecada e melhor compromissos no gerenciamento de seus gastos,
na contramao dos inimeros desafios a que se obriga.

Além disso, ha se perceber a existéncia de obstdculos nas ordens econdmicas,
social e cultural, que muito embora a politica Judicidria ja tenha criado mecanismos para
garantir o acesso a justica ampliativa ao cidaddo, como é o caso dos juizados especiais e
assisténcia judicidria gratuita aos hipossuficientes economicamente comprovados, as

dificuldades persistem, gerando entraves ao acesso ao direito. Segundo Pastore:

“Que o acesso a Justica pode ser enfocado ao abranger tanto no ingresso o
individuo em juizo, transformando o processo em instrumento para realizacdo dos
direitos individuais, como também a funcionalidade do Estado, no sentido de
proporcionar a realizac@o da justica aos individuos, além de garantir a eficiéncia do

P 7
ordenamento juridico”.”

A exemplo, o Estado do Ceard, disciplinou o Decreto n° 31.859 de 29 de

dezembro de 2015 que assim, passou a aferir a necessidade do aumento das custas para os

® WOLKMER, Ant6nio Carlos. Pluralismo juridico: fundamentos de uma nova cultura no direito. 2. ed. Sio
Paulo: Alfa-Omega, 1997, p. 24.
" PASTORE, Sidney Vereta Nahoum. O direito de acesso 2 justica — Os rumos da efetividade. RDCI 49/154.
Sao Paulo: Ed. RT. 2006, p. 154.
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servicos executados pelo Estado, em especial nas promogdes e defesas em acdes pelo Poder
Judiciario além de outras incidéncias como recursos voltados ao aparato do Ministério
Publico Estadual do Ceard, fato que acomete parcela financeira significativa daqueles que ja
sofrem pela impossibilidade de assumir tais dispéndios.

Por isto, ilustrar como as constancias cobrancas de aumento das despesas e custas
do Poder Judicidrio, na qual, tal incremento de cobranca, revestir-se-ia na perspectiva
necessaria para fomentar a prépria atividade jurisdicional, objetivando seu funcionamento
com qualidade e celeridade, além de propor condi¢des que imperam a formagao do devido
processo legal, que muitas vezes, necessitam de preparos financeiros para as suas realizacoes,
como por exemplo: pericias médicas, exames, inspecdes in loco, pericia contédbil, confec¢des
e expedicdo de mandados, cartas de citacdo, dentre outras necessidade da atividade

jurisdicional. De acordo com a visdo da Desembargadora do TJCE, Iracema Vale:

“Temos enormes desafios a enfrentar até atingirmos o nosso propdsito de garantir
direitos e realizar Justica. Isso exige empenho e compromisso de magistrados e
servidores do Judicidrio e requer os recursos financeiros necessdrios para os
investimentos que garantam a qualidade e a celeridade nos nossos processos.”*

Ocorre, porém, que mesmo com tamanha contrapartida proveniente do aumento
das custas, os servicos de atendimento, o tempo de espera para a conclusdo dos processos
judiciais e a maior eficicia e eficiéncia dos alcances judiciais, hd de destacar que tais efeitos
nao vieram acompanhadas com bons resultados.

Em outro ponto, revela-se notério que a populacdo passa a conhecer mais de seus
direitos e que até bem pouco tempo ndo eram discorridos e noticiados em agdes educativas,
programas de televisdo, internet e redes sociais, ao ponto que agora, o consumidor passa a ser
mais conhecedor e exigente na requisicdo de seus direitos, especialmente em face dos
aumentos dos preco e insumos e uma certa constatagdo da pouco durabilidade dos produtos,
de modo que condiciona a viabilidade de se exigir a reativacdo deste direito com base nas
demandas processantes.

Neste interim, nao apenas as demandas voltadas ao direito do consumidor, mas

toda uma séria de situagdes do amplo direito enveredam o crescente e o alarmante nimero de

% Jornal O Povo. Confronto das ideias. O aumento das custas judiciais pode dificultar o acesso da populagdo a
justica? Entrevista Marcelo Mota, presidente da OABCE e Iracema Vale, Presidente do TICE. Disponivel em:
<https://www20.opovo.com.br/app/opovo/dom/2016/10/22/noticiasjornaldom,3665518/confronto-das-ideias-o-
aumento-das-custas-judiciais-pode-dificultar.shtml>. Acesso em: 17.12.217.
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acoes instauradas no Poder Judicidrio e outras de cunho administrativo, a contramao de atos
que possam suportar e atender com qualidade destas projecdes. Ha de se perceber, portanto, a
necessidade de equilibrar as tais relagdes, frente o seu pleno exercicio. Vejamos o pensamento

de Virgilio Afonso da Silva:

“Nao quero, com isso, negar a necessidade frequente e inafastdvel de que haja, em
diversos ambitos, uma protecdo dos hipossuficientes, como ocorre, por exemplo, no
direito do consumidor ou no direito do trabalho, entre outros. S6 que essa
necessidade de protecdo ndo surge, automaticamente, de uma desigualdade material,
mas de uma desigualdade de posicdes no interior da relagdo juridica.”®

Como reflexo, vimos observando um cendrio cada vez mais caédtico do tempo de
espera para a conclusdo do feito judicial, que mesmo como avancos do processo judicial
eletronico, atualizagdes de sistemas e codigos de processos, hd uma gritante dificuldade de se
reduzir a conclusdo do feito judicial, a efetividade da decisdo e o alcance do resultado técnico,

social e juridico. Nesse sentido, Wilson Donizeti Liberati, afirma que:

“A implementacdo ou execucdo de politicas publicas derivam de escolhas pois
envolvem conflitos entre as camadas sociais que t€m interesses diferentes. Essas
escolhas por sua vez dependem dos recursos disponiveis que privilegiardo uns em
detrimento de outros direitos. De certa forma, as escolhas significam o conteiddo
ético das decisdes politicas, que, por vezes, podem ser trdgicas no sentido de que
algum dos direitos ndo serd atendido.”*

O acesso a justica significa a possibilidade de ser alcancado determinada ordem de
valores na esfera dos direitos fundamentais, como exercicio de cidadania, mediante uma
estrutura juridica. Cogitemos observar o enfoque especial que pode ser capitalizado pelo
Poder Judiciério, atuando como tipo formal, inserido pela prdpria Constitui¢do; individual,
por decisao do magistrado, na execugdo ou ndo de uma politica ptblica ou ainda, tida como
carater publico, aja vista os servidores que possuem aptidao de interpretar a lei e resolver os

conflitos. Tais conceitos sdo abalizados por Dias e Matos, ao afirmar que:

“No processo de formulagdo de politicas, o Judicidrio pode exercer diferentes
papeis, que cumprem determinadas funcdes, entre as quais: ator com poder de veto,
ator com poder de decis@o, drbitro imparcial e representante da sociedade. Quando
atuam como drbitros, os tribunais atuam assegurando a aplicacdo efetiva das
politicas publicas “como um fiscalizador externo de contratos firmados por terceiros
(inclusive os contratos inscritos na Constitui¢cdo) e um mediador entre as partes do

83
contrato”.

81 SILVA, Virgilio Afonso da. A Constitucionalizagdo do Direito: Os Direitos Fundamentais nas relacdes entre
particulares. Ed. Malheiros, Sdo Paulo, 1° Edicao, 4° Tiragem, 2014, p. 156/157.

82 LIBERATI, Wilson Donizeti. Politicas Publicas no Estado Constitucional. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 87.

% DIAS, Reinaldo; MATOS, Fernanda. Politicas Publicas: principios, propdsitos e processos. Sio Paulo: Atlas,
2012, p. 50.
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Por outro lado, o Poder Judicidrio tem como fun¢do a prestacdo jurisdicional a
aplicacdo da lei no caso concreto, através de sua estrutura, auxiliando como ferramenta de
pacificacdo social e de solucionar os conflitos existentes, definindo resultados e objetivos as
partes. Logicamente, se ndo houvessem custos e 0 menor tempo de espera para a conclusao do
processo judicial, que abaliza notdvel descrenga sobre o Poder Judicidrio, certamente maior
seria 0 numero de conflitos a serem definidos no ambito destas estruturas de justica, que a
grosso modo, é enraizado por uma cultura da inddstria do processo. Neste ponto, acena o

acesso a justica pode ser classificado de acordo com a doutrina liberal-burguesa como:

[...]Jo direito formal do individuo agravado de propor ou contestar uma agdo. A teoria
[liberal] era de que, embora o acesso a justica pudesse ser um “direito natural”, os
direitos naturais ndo necessitavam de uma a¢@o do Estado para a sua prote¢do. Esses
direitos eram considerados anteriores ao Estado; sua preservacdo exigia apenas que
o Estado ndo permitisse que eles fossem infringidos por outros. O Estado, portanto,
permanecia passivo, com relagdo a problemas tais como aptiddo de uma pessoa para
reconhecer seus direitos e defendé-los adequadamente, na pratica.”®

Diretamente, tais encargos e atrasos estdo sendo externados aqueles
jurisdicionados que necessitam da interferéncia do Poder Judicidrio como o tnico caminho de
se fazer valer seu direito ou reconhecé-los, como também aqueles que anseiam a promog¢ado da
propria justica ou justa defesa as intimeras e falsas percepcdes de direito e que elevam o
confronto ao enriquecimento sem causa. Luiz Rodrigues Wambier explicita que € subjetivo o

interesse na busca pelo Poder Judicidrio, ao destacar que:

“Se, por um lado, o Estado avoca para si a fungdo tutelar jurisdicional, por outro
lado, em matéria de direitos subjetivos civis, faculta ao interessado (em sentido
amplo) a tarefa de provocar (ou invocar) a atividade estatal que, via de regra,
remanesce inerte, inativa, até que aquele que tem a necessidade da tutela estatal
quanto a isso se manifeste, pedindo expressamente uma decisdo a respeito de sua
pretensio.”™

Assim, alterando por meio de uma surreal cobranca, com valores que impedem
diretamente ao livre exercicio do seu préprio direito, a formagao da prova aos autos, o direito
de recorrer das decisdes que considerar injustas ou mesmo providas de erro, a cobranga das
custas nestes patamares impacta diretamente as politicas publicas de acesso a justica e ao

devido processo legal, além do tempo empreendido ao julgamento de mérito e todo o

% CAPPELLETTI, Mauro e GARTH, Bryant. Acesso a Justica. Traducio de Ellen Gracie Northfleet. Porto
Alegre: Sérgio Antdnio Fabris, 1988, p. 4.

$WAMBIER, Luiz Rodrigues. Curso avancado de processo civil: teoria geral do processo de conhecimento. Ed.
rev., atual. e ampl. Vol. 1. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2007, p. 125.
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cumprimento de decisdo, agigantam enormes dificuldades ao jurisdicionado em grande parte
do Brasil.

Dentre outros fatos, segundo Rodrigues®®, entende como problemas 2 efetivacio
do Acesso a Justica: a desigualdade sécio-econdmica, ou melhor, o quadro de miserabilidade
da populagdo brasileira; a auséncia de informagdes e orientacdes juridicas; a legitimidade para
agir; a capacidade postulatdria; a técnica processual e o Poder Judicidrio. Logicamente, ao
Estado compete proporcionar condi¢des nas andlises das provocagdes quando insurgidas,
devendo pois, garantir a melhor eficiéncia da tutela jurisdicional. Ha aqueles, como € o caso
de José Carlos Barbosa, que apontam outras condicionantes a retragdo do acesso a justica

judicidria, como sendo:

“falhas da organizacdo judicidria, deficiéncias na formacdo profissional de juizes e
advogados, precariedade das condicdes sob as quais se realiza a atividade judicial na
maior parte do pafs, uso arraigado de métodos de trabalho obsoletos e irracionais,
escasso aproveitamento de recursos tecnolégicos.”*’

Em outra vertente, aplica-se o valor da causa pretendida, a complexidade, a
matéria, a competéncia processual e os exames de evidencias, como a necessidade de
formacdo de prova por meio de pericias, a depender da situagdo, poderd ser um impeditivo a
tutela pretendida. Nota-se por exemplo, como regra dos Juizados Especiais e nos Nucleos de
Defesa do Consumidor, ndo ha viabilidade de exames de acdes que envolvam a necessidade
de pericia ou que se limite ao teto do juizado.

Ao contrario senso, causas de menor complexidade sendo levadas a justica
comum, podem ser mais prejudiciais ao seu referido tramite, pois acabam atrapalhando o
fluxo de andlise de processos de certo modo mais complexos no seu exame de mérito, ou as
tutelas cautelares de urgéncia como condi¢do de andlise da causa. De acordo com Ovidio
Silva, “a morosidade da justica tem sido um fendmeno constante na histéria da civiliza¢ao
ocidental, ao que se sabe desde os albores do direito romano histérico, as vezes suportavel,
outras vezes tornada dramaticamente intolerdvel, a ponto de provocar reformas mais ou

menos profundas no mecanismo judiciério.” *

86 RODRIGUES, Horicio Wanderlei. Acesso a justi¢a no direito processual brasileiro. Sdo Paulo: Académica,
1994, p. 31-50.

¥ MOREIRA, José Carlos Barbosa. Notas sobre o problema da ‘efetividade’ do processo. In: Temas de direito
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Tribunais, 1988, p. 100.
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Nesta perspectiva e como regra, para o ingresso de determinados tipos demandas
judiciais aplicar-se-ia o parametro definidor e sobressalente a cada Tabela de Emolumentos
definidas no ambito jurisdicional, a especialidade do juizo a dirimir o conflito pela
competéncia processante a ser proposto e correspondente a determinado espago de tempo, de
modo a acompanhar o pedido inaugural, como juizo de admissibilidade, elevando o requisito
indispensdvel a formagdo do proprio processo; ou mesmo, para a recep¢do de recursos,
diligéncias e inspec¢des em fases probatdrias.

Ainda, hd que entenda que antes do ingresso de acdes judiciais, devem ser
oportunizado a realizacdes de atos ligados as demandas administrativas, como comunicagdes
prévias aos adversdrios, o uso do Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC junto as
empresas e as cautelas vinculativas aos procedimentos instaurados no PROCON e DECON.
Mas é uma decisdo de escolha que ndo pode ser aplicada como regra.

Pelo exposto, ajustou-se, por recepcionar o entendimento da Constituicao Federal
de 1988, definindo padrdes especiais como garantia fundamental de todos os cidaddos o
acesso ao Poder Judicidrio gratuito, orquestrando em seu artigo 5°, inciso XXXV que: “a lei
nao excluird da apreciagdao do Poder Judicidrio lesdo ou ameaga a direito”, e o Estado, através
da tutela jurisdicional, passou a ser o responsavel pela resolu¢cdo dos conflitos sociais, dentre
este, a prevaléncia de qualquer distin¢do social, politica, de género, cultural, econdmica e etc.

Igualmente, entender de outra forma, seria impedir os mais humildes, os mais
necessitados, os carentes de forma geral, a ter acesso ao Poder Judicidrio como projecao de
determinado resultado, positivo ou negativo, garantiria aos cidadaos no “Estado de Direito”gg,
corolario do principio constitucional, as benesses da inafastabilidade da jurisdi¢do. A final,
quais os critérios estdo sendo utilizados pelos magistrados de piso a se subjugar a condi¢do de
hipossuficiente a fim de obter os beneplacitos da justica gratuita? E o adversario processual,
serd que possui condicdes de suportar tais encargos?

E sabido, que as partes devem estar no mesmo patamar de igualdade a formulacio
de suas provas (paridade de armas), vista os beneplécitos da gratuidade ndo atendem todos o
demandados, mas apenas uma parcela significativa, que ao contrario, prejudica as empresas
juridicas ou a parte adversaria com condicdes financeiras de suportar tais encal¢cos, mas que
nao acham justificdvel tamanha cobranca, especialmente quando apontam nao ter-lhe dado
causa, aos quais sdo drasticamente prejudicadas na andlise subjetiva quanto a sua capacidade

econOmica, ou ainda aqueles pessoas, que apesar de possuir bons ganhos, sua renda encontra-

% KELSEN, Hans. Teoria pura do direito: Introdu¢io a problemdtica cientifica do direito. Tradugdo de J.
Cretella Junior e Agnes Cretella. 2. ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2002, p. 103 e 117.
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se deveras comprometidas, a ponto de prejudicar sua condi¢do pessoal de sustento e de sua
familia. Neste sentido, hd de encampar razdes hdbeis de se projetar agdes voltadas para a
celeridade, eficiéncia e gratuidade da justica.

Por tudo isso, que se faz cogitar os nicleos de protecdo e defesa do consumidor
como medidas de politicas publicas de acesso a justica, com equidade, de modo a atender aos
anseios dos consumidores sem que haja o embate na modalidade ligada ao Poder Judiciério,
mas que se garante uma estrutura de validade e exigibilidade, além da viabilidade punitiva, na
certeza de abrir espaco do acesso a justica como instrumento social a disposi¢do de todos,
visando oferecer auxilio diante da vulnerabilidade do consumidor, conciliando o amparo de

um alternativa mais célere.
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4 DAS GARANTIAS E A TUTELA DO DIREITO DO CONSUMIDOR

4.1 DOS ASPECTOS TEORICOS DOS NUCLEOS DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR NO RESGUARDO DE DIREITOS

O tema de discussdao é importante na medida que nos orienta a compreender a
funcionalidade pratica relativos as buscas do acesso facilitado a justica em detrimento as
relacdes de consumo, mediante o emprego de solugdes alternativas de conflito, insculpindo a
celeridade, eficiéncia e a gratuidade deste acesso.

Neste caminho, cria-se uma verdadeira politica publica de assisténcia ao cidadao
comum, a pessoa juridica adquirente de produtos na condi¢do de consumidor e destinatdrio
final, ao idoso, criancas e adolescentes, indios, estrangeiros, ao doente, ao incapaz
economicamente, ao portador de mobilidade reduzida e toda uma camada de consumidores
vulneraveis, chamada de sociedade hipervulnerabilidade90, com o emprego do jus postulandi,
promover a discussao do conflito ligado ao assuntos do Consumidor, sem que haja a investida
procedimental ligada ao Poder Judiciério, além de ser possivel a discussdo de temas de menor
complexidade e o impeto uso de procedimentos extrajudicial conciliatério, amparado como
alternativa procedimental.

No contexto acima, agraddvel perceber que o tema estd ligado a uma politica
publica reluzente a desjudicializacdo de conflitos consumeristas por meio da efetividade do
DECON e PROCON na cidade de Fortaleza, funcionando como verdadeiro processo inovador
e aclamado por diversos atores, conforme se verd, a atuacdo desses espacos € que sao
fundamentais no auxilio dos usudrios que estdo, de certo modo, descontentes com alguma
situacdo ligada ao consumido, ainda que de menor ordem, mas que o afligem
consideravelmente nas vertentes econOmicas, sociais, com as desconformidades das
obrigacdes outrora assumidas e na subjetividade individual.

O tema portanto, passa a ser aprimorado como fonte de estudo ligado ao exercicio
do livre acesso a justica sem o uso comum das ferramentas e estruturas ligadas ao Poder
Judiciério, mas alinhado a 6rgdos independentes que exercem o eximo trabalho a protecao do
consumidor. Isto significa, a criacdo de instituicdes permanentes incumbidas na prestacdo
gratuita de assisténcia extrajudicial aos necessitados, com foco especifico no Direito do

Consumidor, agindo na fiscalizacdo, de forma repreensiva e no combate as infra¢des a defesa

% MARQUES, Claudia Lima. Diglogo das Fontes: do conflito a coordenacdo de normas do direito brasileiro.
Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2012. p.41.
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do consumidor, dando orientagdes e auxilio sobre seus direitos, garantido o acesso a justica
como alcance de determinado direito, mediante o emprego de meios adequados de solugdo de
conflitos. Assim sendo, fixa-se o pensamento de Rogério Roberto e Joyce de Matos, ao

retratar que:

“O Poder Judicidrio nem sempre € a primeira op¢do na hora de resolver um conflito,
mas deve, sem divida propiciar meios diversos, reais e efetivos — que ndo ele
mesmo — as pessoas de buscarem dirimir suas controvérsias. Cabe a ele
compreender, também, que ao desenvolver esses meios nao esta retirando de si sua
propria responsabilidade, mas esta distribuindo melhor o que se pretende resolver,
no intuito de sobreviver e restabelecer o crédito perdido com a justi¢a inoperante e
letdrgica dos dias atuais.” *'

Por este diagndstico, langamos a descricdo do PROCON vinculada ao executivo
municipal e o DECON ao executivo Estadual, este ultimo sob a tutela do Ministério Pablico
Estadual, alinham o eximo trabalho de cooperacdo extrajudicial, em cujos resultados se
mostram satisfatérios na medida em que auxiliam na conclusdo positiva de demandas, em
beneficio do cidaddo, como também aqueles considerados destinatdrios finais dentro da
cadeia de consumo, em cuja atuacdo destes Orgdos buscam reforcar e melhorar seus
programas de trabalho para com o consumidor, fidelizando seus servicos com melhor
qualidade e seguranca.

Apesar da competéncia dos programas de defesa do consumidor, ha de
compreender o enorme desafio de conscientizacdo e fomentacdo dos trabalhos desenvolvidos
pelos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, como também, a busca de maiores
incentivos do proprio Estado na construcdo de diretrizes e apoio na descentralizacdo destes
nucleos de defesa do consumidor em outros bairros, cidades e regides, ainda, o entendimento
de como elevar a importancia e o papel fundamental desenvolvidos no PROCON e DECON
como caminho seguro e facilitado na promocgao da justica.

Seu importante papel na construcio de politicas publicas de acesso a justica, com
foco na resolucao de conflitos e relevancia juridico-social na defesa do consumidor com
escopo de fomentar as garantias constitucionais, além de abrilhantar caminhos mais eficientes
na busca de melhores resultados aos conflitos instaurados, encorpa a todos os cidadaos, sem
grandes esforcos a prestacdo assegurada pelo Estado por meio de préticas constitutivas,
funcionando como importante mecanismo de democratiza¢do ao acesso a justiga.

O direito do consumidor, insculpido na 1° e 3° geracdo de direitos fundamentais,

como elemento essencial das sociedades modernas, vincula-se a grosso modo, sob os efeitos e

1 ABREU, Rogério Roberto Gongalves de; BARBOSA, Joyce de Matos. O instituto da mediacio (parte II).
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marcas do capitalismo, além do processo de alienacao social, modela a ideia de atender certas
necessidades, dos quais os individuos se comportam universalizados e conectados a todas as
transformagdes, pelo que se emerge a expressdao sociedade de consumo. A sociedade de
consumo reduz o individuo a simples condi¢ao de consumidor, tudo voltado a um apetrecho
consumista, na qual, em muitas situacdes, o individuo se v€ refém da industria cultural e do
seu consumo.

Os produtos e modo desenvolvido pelas atividades comerciais em todo o mundo,
passaram da estrutura artesanal para o desenvolvimento em etapas escalonares de produgao,
dos quais, muitas vezes, estes processos significavam o desenvolvimento do consumo de

massa. O consumismo passa a ser um atributo da sociedade. Segundo a andlise de Bauman:

“o consumismo é um tipo de arranjo social resultante da reciclagem de vontades,
desejos e anseios humanos rotineiros, permanentes e, por assim dizer, neutros
quanto ao regime, transformando-os na principal for¢a propulsora e operativa da
sociedade, uma forca que coordena a reprodugdo sistémica, a integracdo e a
estratificacdo sociais, além da formacao de individuos humanos, desempenhando ao
mesmo tempo um papel importante nos processos de auto-identificagcdo individual e
de grupo, assim como na selecdo e execu¢do de politicas de vida individuais. O
consumo chega quando o consumidor assume o papel-chave que na sociedade de
produtores era exercido pelo trabalho.”**

Os cidadaos foram transformados em simples consumidores, e geralmente

movidos pelo interesse do capital:

“Necessidade é conceito relativo. As necessidades ndo sdo constantes porque elas
sdo categorias da consciéncia humana desde que a sociedade se transforma, a
consciéncia da necessidade transforma-se também. O problema € definir exatamente
em que a necessidade € relativa, e entender como as necessidades surgem. As
necessidades por serem definidas a respeito de um nidmero de diferentes categorias
de atividade — permanecendo estas completamente constantes no tempo (alimento,
habitagdo, cuidados médicos, educagdo, servico social e ambiental, bens de
consumo, oportunidades de lazer, amenidades de vizinhanga, facilidades de
transporte.””

A exemplo, podemos destacar a fabricacdo de equipamentos tecnolégicos como
tablets e smartphones, ou mesmo servicos ligados ao e-commerce, dos quais, varios
componentes eletronicos sdo produzidos e distribuidos em diversos paises ou regioes.
Notadamente, tais processos sdo decorrentes da necessidade de atender o mercado de
consumo cada vez maior, assim como a buscas de matérias primas, mao-de-obra a baixo

custo, além de incentivos fiscais e encargos, além do aspecto de logistica.

> BAUMAN, Zigmunt. Vida para consumo: a transformagdo das pessoas em mercadoria. Rio de Janeiro: Ed.
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Assim, com tais agdes, aumenta-se a probabilidade quanto a perda da qualidade e
funcionalidade dos produtos ou sendo, o tempo de uso deste bens ndo durdveis, dentro de uma
Otica de bens descartdveis, que se diferencia de outros momentos o crescimento capitalista,
em cujo consumo estava mais ligado a ideia de se fazer negdcios a fim de atender as questoes
eminentemente bdsicas e imprescindiveis.

Contudo, parte do problema se projeta na reducdo sobre o controle das etapas de
producdo e que envolvem processos complexos de criagdo, montagem e logistica, e ainda
assim, chegam ao acesso dos consumidores. Nao por outra razdo, que queixas relativas a
defeitos referentes a produtos novos, acenam uma situacdo cada vez mais comum de
fragilidade do produto ou descarte programado.

Em outro enfoque, vivemos em uma rotina alheia a0 consumismo necessario e
exacerbado, em cujas acdes estdo ligadas ao nosso dia-a-dia, pois sempre nos deparamos com
a estirpe de comprar, usar, trocar, substituir, usufruir, renovar, de modo que nao nos damos
conta que tudo hd uma contrapartida sobre o bem e o ou servico, que nos afetam
economicamente. A sociedade de consumo produz e reproduz o consumismo como
decorréncia do sistema capitalista de produgdo. Parte das pessoas buscam os bens e servigos
ndo pela utilidade que trazem, mas pela novidade” ou pela concessdo de certo status social.”

Pior e mais agravante € a perda deste senso critico, em cujos direitos fundamentais
passam a ser ofuscados, manipulados ou usurpados. Parece-nos estranho questionar o ndo
recebimento de R$0,10 (dez centavos) do seu troco no supermercado ou ndo arguir uma
cobranga de R$2,00 (dois reais) a mais na tarifa de sua energia ou conta do celular, qui¢d o
aumento de R$0,25 (vinte e cinco centavos) sobre a tarifa do transporte piblico. Entretanto, ja
imaginou esses atos se repetindo por vezes ao fluxo de milhares de pessoas? Certamente o que
parece ser irrelevante, assola nimeros bastantes consideraveis no somatério quantitativo.

Agora, visualize a dificuldade, o aborrecimento e até a “perda de tempo” propor
medidas com o fim de desbravar algum ato procedimental para questionar tais razodveis
valores, qui¢cd a necessidade do socorro judicial caso este fosse o unico caminho de
enfrentamento para permitir a discussao de tais assuntos; contudo, € intrinsicamente injusto e
descomedido a manutencdo destas situagdes, que para uns nao haverd interferéncias ou

assoles. Imaginemos a situagdo de uma pessoa assalariada e que venha a sofrer com o

% SCHWERINER, Mario Ernesto René. Comportamento do consumidor: identificando necejos e supérfluos
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aumento injustificado ou cobranca desarrazoada sem critério algum, e pior, ndo vindo a
receber nenhum beneficio em contrapartida?

A priori, hd notdvel relacio de consumo que se motiva da oferta de produto ou
uma ma prestacdo de servicos, e por isso, passivo de ser exigida medidas de forte peso no
combate a tamanhas ingeréncias, sob pena de gerar o enriquecimento sem causa ao produtor,
ao comerciante e ao fabricante as expensas do consumidor final que contribui onerosamente
para a obten¢do do produto ou servigo. Pior é quando o consumidor se depara com uma
cobranga que se quer solicitou ou obteve algum tipo de vantagem. Isso porque, “enquanto as
necessidades de uma pessoa podem ser objetivamente estabelecidas, os nossos desejos podem
ser identificados apenas subjetivamente”.96

Os programas de defesa do consumidor, criados a menos de 15 anos no Ceara,
atua em demandas que envolvem especificos assuntos, tais como: alimentos, assuntos
financeiros, habitacdo, produtos de consumo, saide, servigos essenciais como dgua e energia
e servicos privados, assim como contratos de fornecimento em pacotes de TV e internet por
banda larga. Notadamente, estes sa0 0s casos mais corriqueiros.

Vé-se a real intencdo do Legislador Ordindrio, quando da edi¢do do Cdédigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor, pautado na harmonizagdo dos interesses nas relagdes de
consumo, adotou os principios da seriedade, da isonomia de tratamento e da boa-fé dentro do
processo de produgdo e oferta, garantido a viabilidade e o compromisso da execucdo e
fornecimento adjacente as expectativas dos adquirentes.

No presente impeto, lidamos com a Politica Nacional das Rela¢des de Consumo —
PNRC, assim insculpido no art. 4° do Cdédigo de Defesa do Consumidor, dos quais possui
como objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saude e seguranga, a prote¢do de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de
vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacdes de consumo.

Notadamente, o crescimento exacerbante do consumo passa a atingir culturas, a
economia local, tragos e gostos de um grupo de pessoas e altera nossos hdbitos familiares,
sem que possamos perceber tais inser¢des, passando o objeto a ser uma ferramenta
indispensavel aos olhos de muitos. Por consequéncia, o mercado tecnoldgicos invade cada vez
mais nossos habitos e hoje, € quase impossivel imaginar como era o tempo em que nio havia
o uso da internet, dos celulares digitais e de certos acessorios que fazem parte do nosso dia a

dia.
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A industria cultural dita padrdes pré-estabelecidos, muitas vezes em uma escala
global, interferindo em nossos senso critico, razdo, anseios e as proprias necessidades, afetam
nosso status social e nossas relagdes pessoais. Nos consumidores, estamos sendo doutrinados
por gostos e padrdes definidos por terceiros, em uma verdadeira espécie de servidao
voluntéria. A propagandas sdo muitas vezes abusivas, rotineiras e invasivas, como verdadeiro
assédio, prejudicando nossa capacidade de escolha e reflexdo, o que nos torna pessoas
verdadeiramente impulsivo, a uma individualidade artificial.

Parece-nos que o sujeito estd se tornando igualitariamente uma mercadoria, pois o
homem por séculos e séculos, viveu sem grandes alicerces dos consumo atuais, sendo capaz
de constituir as maiores civilizagdes e as mais grandiosidades obras arquitetonicas visiveis até
hoje, consumindo somente aquilo que realmente necessitada. Marx destacou, assim, o “carater
mistico da mercadoria™®’

Nesta preocupante situacdo, torna-se imprescindivel a existéncia de mecanismos
que possam garantir a efetividade e efici€éncia de empregos comerciais, viabilizando critérios
de equilibrio dentre as relacdes de consumo, como propaganda ajustavel sem abusividade,
garantias legais sobre a qualidade dos produtos, o uso dos critérios informativos, a veiculagao
da oferta e viabilidade da garantia, ou seja, as expertises que molda a tutela do consumidor
frente as situacOes originarias dos movimentos de consumo.

Do mesmo sentido, a existéncia de caminhos faceis e acessiveis para se buscar as
remediacdes quanto ao dano ocasionado destas relacdes, que ligam figuras marcantes na
relac@o analitica do Direito do Consumidor, como os sujeitos, o fato e o nexo causal, ainda
recentes, tornam-se verdadeiras agdes em politicas publicas na harmonizacdo dos interesses
dos participantes das relagdes de consumo. Imaginemos como seria preocupante, na era do
“modismo” uma empresa venha oferecer determinado produto, assegurando garantia pelo
prazo de um ano, e com poucos meses de uso o produto vem apresentar defeitos que o
impedem de exercer sua funcionalidade.

Mas afinal, como o consumidor poderd defender-se ou exigir seus direitos se o
Estado, muitas vezes omisso ao prever que tais resultados possam acontecer, padecendo sobre
uma maior fiscalizacdo antes mesmo da liberacdo destes produtos aos consumidores? Impera
ressaltar que deva haver caminhos acessiveis para que o cidadao possa questionar, reclamar e

posicionar-se frente as tais casos, em igualdade de condicdes.

’” MARX, Karl. O Capital: critica da economia politica. Sdo Paulo: Abril Cultural, 1983. p. 70
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Sob tal perspectiva, visa-se proteger o consumidor e garantir-lhes mecanismo para
o exercicio de acgdes legais, oportunizando o exercicio de seus direitos, que impera a
viabilidade do trabalho do PROCON e DECON, como caminho alternativo para que o
cidaddo possa fazer uso desta intermediacdo frente as empresas e assegurar o didlogo na
solug@o do conflito. Haveria um trabalho em vao se houvesse o descrédito e a desconfianca
por parte do consumidor na busca pelo 6rgio, assim como também, o desinteresse por partes
do elo produtor e fornecedor ao atendimento dos chamados, caso assim, ndo houvesse
consequéncias que interfiram diretamente na atuacdo e trabalho destas empresas. Do mesmo
sentido, o descompromisso relativo protecdo em vista o reconhecimento da vulnerabilidade
do consumidor no mercado de consumo.

Assim, inécuo avistar que ha uma relagdo direta do consumidor individual, do
coletivo, do idoso, juvenil, do portador de necessidades especiais, do hipossuficiente, do
vulneravel, do incapaz, daquele detentor de baixa condicdo financeira, do analfabeto, do
consumidor empresa e destinatario final que assim, buscam remediar seus problemas ligados a
temdtica de consumo, através de uma acesso a justica e nao ao procedimento judicial ligado
ao judicidrio, mas que possa garantir efeitos positivos, rdpidos e sem grande burocracias,
independente de auxilio de determinado técnico profissional, como € o caso do advogado, e o
melhor, em unidades proximas a sua casa, com atendimentos rapido e sem custos.

Lidamos com a tematica ligada a politicas de acesso a justica na 6tica de defesa do
consumidor, através de solucdes alternativas de conflitos no contexto da democratizagao ao
acesso a justica, ou seja, acessiveis a todos os cidaddos. Por tudo isto, ajustou-se por
recepcionar o entendimento na Constituicdo Federal de 1988 e posteriormente o CDC,
definem padrdes especiais como garantia fundamental de todos os cidaddos e o Estado,
através da tutela ndo apenas jurisdicional, passou a ser o responsavel pela resolucdo dos
conflitos sociais, dentre este, a prevaléncia de qualquer distin¢@o social, politica, de género,
cultural, econdmica e etc.

De acordo com Marcus Vinicius Amorim de Oliveiragg, ao destacar o art. 1° da

Constitui¢ao Federal, enaltece o nosso tema, ao perfilar que:

“O acesso a justica e a tutela jurisdicional representam, nesse tocante, suportes
imprescindiveis ao exercicio da cidadania e a prépria dignidade do individuo. A
denegacdo de justica, observada ordinariamente no momento em que o individuo
encontra as portas dos tribunais cerradas para seus reclames, por motivos que via de
regra escapam aos interesses da sociedade, fere-lhe ndo s6 um direito de cidadao,
mas sua prépria dignidade de ser humano. Quem assim ¢é ignorado pelo poder

*® OLIVEIRA, Marcus Vinicius Amorim de. Direito Fundamental & Tutela Jurisdicional do Estado. Disponivel
em: < https://jus.com.br/artigos/258/direito-fundamental-a-tutela-jurisdicional-do-estado>. Acesso em: 2 jul.
2018.
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estatal, invariavelmente encontrard pela frente as mais infames degradacdes e
injusticas.”

De igual modo, reverbera o referido estudioso:

“Mas acesso a justica ndo se resume a acesso a maquina judicidria. Abrange, em
ultima instancia, toda a ordem juridica, que necessariamente haverd de ser justa. E
ser alcangado por uma ordem juridica justa - no sentido de que, ao jurisdicionado,
assiste o direito de obter uma decisdo fundamentada e motivada juridicamente -
impde a utilizacdo de estratégias que se colocam além das fun¢des do Judicidrio. Diz
respeito ao legislador e ao administrador, de igual modo.”

Por tudo isto, o Estado desempenha um papel de garantir o desenvolvimento
destas novas concepcdes e estilos, a fim de evitar rupturas no proprio estado do bem estar. O
ente publico deve propor acdes governamentais no sentido de proteger efetivamente o
consumidor, promover o incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos
alternativos de solugc@o de conflitos de consumo, executando a manutengcdo de assisténcia
juridica, integral e gratuita para o consumidor carente, instituicdo de Promotorias de Justica de
Defesa do Consumidor, no ambito do Ministério Publico, criagdo de delegacias de policia
especializadas no atendimento de consumidores vitimas de infracdes penais de consumo e
criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a solugdo de
litigios de consumo, assim inseridas nos art. 4° e 5° do CDC.

Grisa perceber que na evolu¢do do Estado Liberal para o Estado Social, no seu
ensaio universal do acesso a justica no final do século XX, em célebre obra, Mauro

Cappelletti e Bryant Garth apontam que:

“A expressdo ‘acesso a justica’ € reconhecidamente de dificil defini¢do, mas serve
para determinar duas finalidades bésicas do sistema juridico - o sistema pelo qual as
pessoas podem reivindicar seus direitos e/ou resolver seus litigios sob os auspicios
do Estado. Primeiro, o sistema deve ser igualmente acessivel a todos; segundo, ele
deve produzir resultados que sejam individual e socialmente justos™

Dentre os propdsitos de Mauro Cappelletti, outrora denominado ‘Projeto
Florentino”, restou fixado na identificacdo das principais causas dos obstidculos ao exercicio
do direito fundamental de acesso a justica, dos quais se destacariam a causa econdmica, 0O
organizacional e o processual, que posteriormente passariam a firmar como movimento de
acesso a justica. O Estado deverd criar normas juridicas para atenuar os efeitos negativos que

a desigualdade fatica gera na sociedade, revelando o senso comum e a prevaléncia de

% CAPPETTETTI, Mauro ¢ GARTH, Bryant. Acesso a Justica. Tradugdo de Ellen Gracie Northfleet. Porto
Alegre. Fabris. 1988. p. 8.
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tratamentos igualitarios, conforme assevera a desigualdades sociais e econdmicas ligadas as
relagcdes de consumo.

Em homenagem ao tema, acompanha a interpretacdo exposta com o advento da
Lei n° 13.105/2015, ao que pese o nosso atual Cdodigo de Processo Civil, que amplamente
expoe o uso dos instrumentos conciliatérios (art. 1°, §3° do CPC) como campos de preparagdo
primdria ao debate do objeto da causa, inclusive com audiéncia de conciliacdo preliminar
como mecanismo de efetivagdo ao acesso a justica de forma mais célere, com o estimulo de
todos aqueles que compdem o Poder Judicidrio como um todo, através de magistrados,
defensores, advogados, membro do Ministério Publico, inclusive durante todo o curso do

processo judicial. Por esta razdo, descreve o § 3° do art. 3° do Cédigo de Processo Civil:

Art. 3° Nio se excluird da apreciagdo jurisdicional ameaca ou lesdo a direito:

§1° E permitida a arbitragem, na forma da lei.

§2° O Estado promoverd, sempre que possivel, a solucio consensual dos conflitos.
§3° A conciliacdo, a mediacdo e outros métodos de solugcdo consensual de conflitos
deverdo ser estimulados por juizes, advogados, defensores publicos e membros do
Ministério Publico, inclusive no curso do processo judicial.

Do mesmo sentido, inova com o advento do novo Cdédigo de Processo Civil
brasileiro ao tratar do tema da mediag¢do, pelo contemplaria os métodos adequados ou
alternativos de solucao de conflito, servindo de caminho ao Conselho Nacional de Justica e o
Conselho Nacional do Ministério Publico, por meio de duas importantes resolucoes,
respectivamente a Resolugdo n.° 125, de 29 de novembro de 2010, e a Resolug¢do n.° 118, de
1° de dezembro de 2014, a também vir a tratar de explicitar politicas publicas destinadas a
auto composicao.

Uma vez percebida tal importancia, hd de notar um novo movimento de estudo e
atuacdes voltadas ao acesso a justica, pelo que se justifica a importancia da exponencial
aplicacdo do CDC, como base de disciplina, geréncia e especificidade desta atuacdo, seu
tratamento constitucional insculpido no art. 5°, inciso XXXII, e os parametros de atuacdes de
seus polos, tanto na esfera estadual quanto municipal, através dos Poderes Executivos,
presente ainda, a participacdo direta cédulas do Ministério Publico, como agentes do
desenvolvimento das atividades de fiscalizagdo e protecdo dos interesses individuais e
coletivos dos consumidores.

Em sintese, consolida-se a atuagdo destes centros por meio de comunicagdes
prévias e na sequéncia, o agendamento de audiéncias como forma de solucionar conflitos
individuais relativas a consumo, sendo diversas as maneiras usuais relativas as demandas no

ambito do Poder Judicidrio, pelo que se definirdo possibilidades de composi¢ao, firmando-se
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através de documento préprio em termo de acordo, que constituird verdadeiro titulo
extrajudicial. Eis, portanto, os atributos dos centros de defesa do consumo e seus agentes, o
compromisso de promover a protecao e defesa dos direitos dos consumidores.

Notével frisar ndo o estudo da especificidade temdtica a que se discorre nas
demandas administrativas perante os 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor, mas sim, a
eficacia do seu papel como estrutura organizacional que agrega as possibilidades de discussdo
de determinado enfretamento juridico ou relagdo, ainda que vinculado as demandas de
consumeristas, com a possibilidade através deste instrumento administrativo o acesso a
justica, pelo que se fazem mediante solucdes de conflitos e ndo o julgamento de mérito por
um terceiro interveniente, imparcial e com certa independéncia.

Todavia, na contramao da democratizacdo ao acesso a justica assim permitido
pelo PROCON e DECON, especialmente com o uso da conciliacdo, na ideia de agentes
imparciais e facilitadores da comunicacdo, hd outros movimentos que incorporam a
invariabilidade destes nucleos o uso da conciliacdo, visto que, sdo 6rgaos que trabalham como
garantias da protecdo do consumidor, funcionando como verdadeiros guardides, e por isto, 0
conciliador jamais poderia se afastar do tributo da imparcialidade, de modo que torna
reprovavel o emprego da conciliagdo nos centros de defesa, sob pena de impedir sua fungdo
precipua, laborando como sessdes de negociacdes assistidas, apenas.

Outra critica se faz ao analisar que uma reclamac¢@o do consumidor ndo pode ser
interpretada de forma individualizada, mesmo que positiva a solugdo, isto porqué, tal efeito
pode servir de desencorajamento a tutela coletiva, sob risco de ser lesada pela mesma pratica,

conforme cita Vicente de Paula Maciel Junior.

“Os direitos dos consumidores podem ser agrupados dentro da perspectiva
individual de um consumidor, o que ndo elimina a possibilidade de a relagdo de
consumo ter abrangido uma série indeterminada de pessoas além dele. Nisto reside o
cardter tipicamente difuso dos interesses dos consumidores. Todas as pessoas sdo
potencialmente consumidoras e um determinado fato pode afetar diretamente um
consumidor, e de maneira difusa, uma série imprecisa de outros interessados.”!%

Nesta dimensdo, buscaremos enquanto metodologia, realizar a andlise conceitual
dos métodos de conciliagdo proposta pelos nucleos de protecdo e defesa do consumidor,
aplicados em Fortaleza, demonstrando sua importancia, conceito, finalidade, metodologia e
vinculagdo, para que possamos inspecionar seus resultados praticos como missdao de

encorajamento e promog¢ao da justica e ndo apenas como 6rgdo de protecdo, a ponto de

1% MACIEL Jr., Vicente de Paula. Convengdo Coletiva de Consumo - interesses difusos, coletivos e casos
préticos. Belo Horizonte: Del Rey, 1996, p. 50.
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deliberd-lo como caminho da democratizacdo ao acesso a justica em verdadeiras politicas

publicas.

4.2 DAS GARANTIAS OFERTADAS COM O ADVENTO DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR - LEIN®. 8.078/90

Ao destacar na Constituicdo Federal de 1988 os Direitos e Garantias
Fundamentais, no seu art. 5°, inciso XXXII, assegurou que o Estado promoverd, na forma da
lei, a defesa do consumidor. Com o incurso de novos movimentos e inspiragdes, inclusive ja
previstas no texto constitucional aprovado, e assim definido no art. 48 do Atos das
Disposi¢des Transitorias, ao condicionar a elaboragdo do codigo de defesa do consumidor
pelo Congresso Nacional dentre de determinado prazo, sedimentou a importancia de unir
outros momentos histéricos em cuja a atuacdo ja era percebida na dindmica do comércio,
todavia, as novas aspiragdes debrucava a necessidade de constru¢do de norma mais rigida,
aplicdveis no espago de tempo e que condicionasse uma protecdo aquele relativamente mais
fraco: o consumidor.

Por este motivo, em 11 de setembro de 1990 € promulgada a Lei Federal n° 8.078,
pelo que se acredita ser uma verdadeiro Cédigo, garantido o mandamento e disciplina nas
situagdes que envolvam as relagdes consumeristas. Nesse sentido, referenda-se como um
todo, a defesa do consumidor, embasamento este descrito no art. 170, inciso I de nossa atual
Constitui¢cdo Federal, em vista os principios fundamentais da ordem econdmica, soberania
nacional, protecdo da propriedade privada, livre concorréncia dentre outros, garantindo um
alcance horizontal e ndo vertical.

Nascia assim, uma coordena¢ao que atenderd diretamente o micro sistema juridico
que afere o consumidor, a ponto de prover caracteristicas exclusivas. Na verdade, o Codigo
cria um equilibrio entre as partes, visto que os consumidores, na sua grande maioria, S0 mais
frageis, incipientes e vulnerdveis as acdes tendenciosas, possibilitando uma harmonia nas
relagcdes de consumo.

A existéncia da relacdo de consumo entre as partes torna-se indiscutivel, vez que,
enquanto de um lado verifica-se a aquisicdo de produto, via pagamento em contrapartida
existe o retorno da entrega de um produto, na exatiddo de suas descricdes e informagdes do
produto, sendo a parte adquirente o legitimo consumidor, pois adquire produto na condicao de
destinatério final (fatico e econdmico — teoria maximalista ou objetiva); se identifica ao revés

a qualidade de ser fornecedora de produtos e servigos e bens, respectivamente, portanto,
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o

atendendo os requisitos de qualificacdo da cadeia produtiva inteiramente aplicavel a Lei n.
8.078/1990.

A relagdo de aquisicdo de produtos entre o adquirente e aquele que oferta,
consubstancia induvidosa relagdo de consumo, tal como determinam os art. 2° e 3° do Cédigo

de Protecdo e Defesa do Consumidor:

Art. 2°. Consumidor € toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produtos
ou servico como destinatario final.

Art. 3°. Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de
produgdo, montagem, criagdo, constru¢do, transformacdo, importagdo, exportagao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacio de servigos.

§ 1° Produto € qualquer bem, mével ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitdria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.

Neste sentido, afirma Sérgio Cavalieri Filho:

Deste modo, ndo apenas o fabricante ou produtor origindrio, mas, também, todos os
intermediarios (intervenientes, transformadores, distribuidores) e, ainda, o
comerciante — desde que facam disso as suas atividades principais ou profissoes,
serdo tratados pela lei como fornecedores.'""

Com relacao ao caso, complementa Carlos Roberto Gongalves:

Continua sendo imprescindivel que haja seguranga nas relacdes juridicas criadas pelo
contrato, tanto que o Cédigo Civil, ao afirmar que o seu descumprimento acarretarda
ao inadimplente a responsabilidade ndo s6 por perdas e danos, mas também por juros,

atualizacdo monetdria e honordrios advocaticios (art. 389), consagra tal principio,

ainda que implicitamente. (...)'"*

No arrepio da norma, fez-se insurgir a Politica Nacional das Relacdes de
Consumo, assume por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito
a sua dignidade, saude e seguranga, a protecao 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: reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no
mercado de consumo, a¢do governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor,
harmonizacao dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e compatibiliza¢do da
protecao do consumido, educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, incentivo a
criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade e seguranca de

produtos e servicos, coibicdo e repressdao eficiente de todos os abusos praticados,

" CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. Sio Paulo: Atlas, 2008, p.61.
12 GONCALVES, Carlos Roberto. Direito Civil Brasileiro. Sdo Paulo. Saraiva, 2004, p.29.
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racionalizacdo e melhoria dos servicos publico e o estudo constante das modificacdes do
mercado de consumo.

A norma, portanto, possui eficdcia plena, absoluta, € inquestiondvel e indiscutivel,
fundamentando a ordem econdmica da Constituicdo Federal, com base na boa-fé e equilibrio
das relacdes entre consumidores e fornecedores, de modo que o objetivo da Cddigo de Defesa
do Consumidor € equilibrar tais relacdes nas medida de sua desigualdade. Nesta mesma linha,
€ o espirito da nossa norma maior, ao conferir que todos somos iguais perante a lei, agindo na
medida de sua igualdade e desigualdade. (art. 5°, caput, da CF/88).

De sorte, no plano constitucional, ndo podemos nos esquecer o principio da
dignidade da pessoa humana, consagrado no art. 1°, inciso Il da CF/88, de modo que o
Coédigo Consumerista assume notdvel relevancia a fim de garantir direitos e deveres do
cidaddo, sobretudo sobre seus valores morais, garantido o valor supremo a ordem juridica,
que impede a coisificacdo do ser humano e que estd acima de qualquer preco, ndo podendo ser

avaliada, confrontada ou lesada.

4.3 PRINCIPIOS PROTETIVOS E A TUTELA DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Ha de se cogitar, com base no amadurecimento histérico, situagdes voltadas a
responsabilidade do fornecedor e do vendedor de produtos, pilares estes, que viriam nos
tempos mais atuais a reformar o prisma associativo a figura do resguardo as relagdes de
consumo. Nesses casos, foram desenvolvidas uma série de responsabilidades objetivas ao
fornecedor, visto terem colocado o produto no mercado, assim como o resguardo quanto a
possiveis defeitos, minimizando as responsabilidades para o consumidor adquirente. Por sua
vez, a nossa Carta Magna ilustra, em seus tracos, os direitos inerentes a matéria de resolucao
de conflitos, dispondo ao Estado, a missdo de fortalecer a efetividade de alcance de direitos,
voltada primordialmente a cidade, por meio de normas e principios normativos que sinalizam
a possibilidade do exercicio de determinado Direito.

Nesta testilha, o Cdédigo de Defesa do Consumidor aclara a fundamentacdo
protecionista sobre tais relacdes, discorrendo com maior cuidado os pontos sobressalente as
tais operagdes comerciais, pontos que mesmo ventilado no cédigo civil, quanto no comercial,
trouxe um maior destaque e o compromisso de se julgar diferenciado tais relagdes comerciais.
Em regra, passa o produtor/fornecedor a ser o responsavel pelas inocorréncias danosas sobres
os produtos e servicos, assumindo solidariamente o comerciante, quando aquele nio é

identificado, ou quando por si sO, provier os defeitos ou agdes. Doutro modo, o fornecedor
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responde pelo vicio, ainda que oculto ou desconhecido deste, o que se assemelharia as regras
sobressalentes aos vicios redibitorios.

Do mesmo sentido, o CDC garante a fun¢ao estruturante a unidade e harmonia ao
micro sistema juridico do direito do consumidor, garantindo estabilidade e credibilidade. Por
notodria interpretacdo, € vidvel que exista um ordenamento proprio a tutelar o equilibrio dentre
as relacoes desiguais a que pondere fornecedor, prestador e o consumidor. Segundo Sérgio

Cavalieri Filho:

“O Direito, sabemos todos, ndo pode ser interpretado em tiras, nem aplicado aos
pedacos. Exige interpretagdo harmoniosa com todo o sistema e isso sé se consegue
por meio dos principios que iluminam e indicam o caminho a ser seguido na atuacéo
hermenéutica de descoberta do valor que estd sendo resguardado pela regra.
Traduzem o niucleo basico do sistema juridico, indicando as finalidades e objetivos a
serem alcancados.”'?

Assim, no estudo do Direito do Consumidor, devemos agir com o estrito senso
ampliativo, a ponto de possibilitar ao julgador maior discricionariedade, visto que os
conceitos passam a ser juridicamente indeterminados, isto porque, garante maior amplitude da
norma a fim de salvaguardar e aglutinar varias efeitos praticos, e assim, permitindo a abertura
e a mobilidade do seu sistema.

Agora, abre-se 0 espagco para conceitos, regras, principios, cldusulas gerais,
conceitos indeterminados a fim de extrair fun¢des imprescindiveis a facilitacdo de todo o
conglomerado, como forca de vontade. Nesta dialética, vale-se mais o principio da boa-fé,
como validade de intencdes, do que regras escusas que venha a prejudicar o verdadeiro
sentido de determinado contrato de consumo, por exemplo.

O proprio texto consumerista ressalva o principio da boa-fé no seu art. 4°, inciso
III, ao expressar: “sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relacdes entre consumidores e
fornecedores”, como também no seu art. 51, inciso IV, ao destacar: “estabelecem obrigacdes
consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em desvantagem exagerada, ou
sejam incompativeis com a boa-fé ou equidade.” Em outro aspecto, assevera o principio da
transparéncia, insculpido no art. 4°, caput, do c6digo consumerista, o que garante informacoes
claras, corretas e precisas sobre o produto e servicos, em disposi¢des que possam ser
compreendidas e lidas sem grandes dificuldades, sem que venham a prejudicar indiretamente
o consumidor. Por esta razdo, nasce o dever de informar do fornecedor, e o direito de ser
informado, sem que se observa agdes, praticas ou publicidade enganosa, ponto este, veemente

proibido no Direito do Consumidor.

' CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. Sdo Paulo. 3* Ed. Atlas. 2008, p. 27.
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Assim, a transparéncia manifesta-se a qualidade e a quantidade de informacgdes
necessdrias e Uteis, que assim, definiré critérios de escolha, desejos, vontades e a seguranga na
aquisicdo. Vdrias sdo as passagens que encontram-se inseridas no CDC. Para tanto, tais
assertivas acima expostas, garantem o principio da confianga, inserido no art. 30 do c6digo
atual, pelo qual, na sua falta, viola ou frustra as legitimas expectativas do consumidor,
evitando pois, situacdes indesejaveis e possam causar prejuizos ao consumidor.

O Direito do consumidor prestigia a prote¢ao a vulnerabilidade, insculpida no art.
4°, T do CDC, como ordem principioldgica, de modo a tratar o estado ou qualidade de ser
vulneravel, tolhido, prejudicado. Paira a situacdo, muitas vezes por desconhecer as
informagdes, ou possuir certa incapacidade técnica, condiciona o direcionamento do
consumidor ao erro na escolha, no aceite da proposta ou de suas expectativas. Traduzindo, sdo
conceitos relativos a vulnerabilidade fatica, técnica, juridica ou cientifica. Este conjunto
empirico emprega a hipossuficiéncia do consumidor.

A base de estudo do consumidor, portanto, ndo possui defini¢cdes exatas, pois O
contexto maior assemelha a capacidade de protecio o lado mais vulnerdvel, fraco e
tecnicamente incapaz, a ponto de manter a necessidade e o fortalecimento da equidade entre
os polos, agindo com o resguardo da médxima segurangca. A soma de todos este principios,
norteia uma preocupacio e atuacdo diferenciada a frente de outras normas, sem contudo,
prejudicar as relagdes comerciais, mas do contrdrio, garantindo a seguranca e a confianca

sobre os resultados a serem alcangados e assim, permitir o grau de confianga sobre a oferta.

4.4 DIREITOS DIFUSOS, COLETIVOS E DIREITOS INDIVIDUAIS HOMOGENEOS:
DISTINCOES

O Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor introduziu figuras especiais a
protecdo tanto individual, quanto coletiva, e os chamados direitos individuais homogéneos,
notadamente em que faz-se necessdrio distingui-las, sendo os direitos coletivos (e difusos)
com a defesa coletiva dos direitos (individuais). Portanto, o direito coletivo é transindividual
(sem titular determinado) e indivisivel. Enquanto os individuais homogéneos sdo, na verdade,
direitos subjetivos individuais.

Trata-se de categorias constantes em defini¢do no art. 81, pardgrafo tnico do
Cdédigo de Defesa do Consumidor, na qual constituem conceitos doutrindrios aplicados na

universalidade do direito brasileiro. Nesta semantica assevera diferenciais dentre os direitos,
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ao aspecto subjetivo e objetivo e sua natureza, que assim, passam a definir os direitos difusos,
coletivos e individuais homogéneos.

Importante destacar, que os nucleos de protecao e defesa do consumidor, agem na
promocao de trabalho aliado a estas duas vertentes: quer seja no acompanhamento de casos
especificos e individuais, quer seja em demandas que atentem uma gama de consumidores
que podem ser representados pelo 6rgdo, ou por associacdes, a exemplo. Imaginemos uma
problemadtica envolvendo um atraso em especifico voo, vindo a prejudicar a todos os
passageiros.

Notadamente, cada um dos passageiros podem reclamar individualmente junto ao
DECON, instalado inclusive nas dependéncia dos Aeroporto Internacional Pinto Martins, aqui
em Fortaleza, ou serem inclusivos como os passageiros do voo n° X, da companhia Y, em
transito nesta capital, no dia Z, visto que a relacdo juridica de consumo existente serd o
conjunto de passageiros que suportaram a mesma problemadtica e a transportadora aérea. O
STJ considera os PROCON legitimos para a propositura de agdes coletivas, inclusive de
direitos individuais homogéneos, como para discutir reajuste de mensalidade de plano de
saide.'™ Do mesmo modo, vem considerando a participacio dessas entidades nas acdes
coletivas e vem “reconhecendo a importancia destas para o desenvolvimento do processo civil
brasileiro.'®

Situemos em simpldria distingdo a empregabilidade dos direitos difusos, coletivos
e individuais homogéneos. Em simula, nos Direitos Difusos, ndo tem titular individual e a
ligacdo entre os vdrios titulares difusos decorre de mera circunstancia de fato, ou seja, morar
em determinado bairro, regido, municipio. Possuem um aspecto objetivo indivisivel, a
exemplo do meio ambiente (art. 225 da CF/88), abalizam em sua natureza serem insuscetiveis
de apropriacdo individual, sdo insuscetiveis de transmissdo, seja por ato inter vivos seja
mortis causa, de rendncia ou de transacdo. Sua defesa em juizo se dd sempre em forma de
substituicdo processual, bastando tdo somente a alteracdo nas circunstancias de fato para a
mutacao dos titulares.

Enquanto isso, nos Direitos Coletivos ndo tem titular individual e a ligacdo entre
os varios titulares coletivos decorre de uma relagao juridica-base, como € o caso do Estatuto

da Ordem dos Advogados do Brasil (Lei n° 8.906/94), dos médicos ligados ao Conselho

1% BRASIL, Superior Tribunal de Justica. Agravo Regimental em Recurso Especial n° 512382. Relator Ministro
Antdnio Carlos Ferreira. Quarta Turma. Brasilia, 14 de agosto de 2012. Diario de Justica Eletronico de 28 de
agosto de 2012.

' MACHADO, Rafael Bicca. Consideracdes sobre a legitimidade ativa das associagdes civis: os casos de abuso
e ma fé. In. CARVALHO, Cristiano; PEIXOTO, Marcelo Magalhdes. Aspectos juridicos do terceiro setor. 2
ed. rev. e atual. Sao Paulo: MP, 2008, p. 365.
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Regional de Medicina e outras categorias, € que buscam direitos para a sua classe. Sdo
insuscetiveis de apropriacdo individual, de transmissdo, seja por ato infer vivos seja mortis
causa, de renuncia ou de transa¢do. Sua defesa em juizo se d4 sempre em forma de
substituicdo processual, razdo pela qual o objeto do litigio é indisponivel para o autor da
demanda e a mutacdo dos titulares coletivos da relacdo juridica de direito material se d4 com
relativa informalidade (basta a adesd@o ou a exclusdo do sujeito a relacdo juridica base).

Por fim, nos Direitos Individuais Homogéneos, a ligagdo que existe com outros
sujeitos decorre da circunstancia de serem titulares (individuais), possuindo aspectos
divisiveis (podem ser satisfeitos ou lesados em forma diferenciada e individualizada,
satisfazendo ou lesando um ou alguns titulares sem afetar os demais). A exemplo, o Direito
dos adquirentes a abatimento proporcional do pre¢o pago na aquisi¢ao de mercadoria viciada
(CDC, art. 18, § 1°, III).

Em sua natureza, sdo transmissiveis por ato inter vivos (cessdo) ou mortis causa,
salvo excegOes (direitos extrapatrimoniais), sdo suscetiveis de rentincia e transacdo, salvo
excecdes (como no caso de direitos personalissimos), sdo defendidos em juizo, geralmente,
por seu proprio titular. A defesa por terceiro ponto serd em forma de representacdo (mediante
anuéncia / outorga / ou quando puder agir em causa propria), como € o caso de nomeacgdo de
advogados e a mutagcdo do polo ativo na relagdo de direito material, quando admitida, ocorre
mediante ato ou fato juridico tipico e especifico (contrato, sucessdo mortis causa, usucapiao,
etc.)

Muito embora algumas destas diferengcas ndo sejam vistas na pratica, ou melhor
compreendidas, os direitos difusos e os direitos coletivos, ambos transindividuais, sdo parte
de um género e que se definem como sub-tépico, e do contrdrio, pondera-se em maior
volume, a discussdo dos direitos individuais, voltados a cada individuo; préticas esta, muitas
vezes incomuns em outros paises, como € o caso do Estados Unidos da América, pioneiros
nesta temadtica protecional, em cuja preocupacdo sdo os resultados que podem atingir a um

maior nimero de consumidores.

4.5 DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR SOB A OTICA PROCESSANTE

Invariavelmente, o foco central dos 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor é
garantir o maximo alcance protecional as relagdo de consumo que nao por outros aspectos,
aglutina as mesmas regras e padrdes no alcance processante, ou seja, a aplicabilidade de

normas e preceitos contidos na tutela consumerista que envolvam demandas administrativas e
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judiciais, isto porque, no aspecto do Direito do Consumidor existem preceitos inerentes a esta
especificidade do direito, o que oportunizam o equilibrio de paridade nas discussdes e

desafios deste estudo. Senao vejamos:

4.5.1 Da Figura do Consumidor Hipossuficiente e a Vulnerabilidade

Frisamos um enorme desafio quando se verifica que o acordo de vontades faz lei
entre as partes, porém, hd uma parte mais desprotegida e hipossuficiente incapaz de atenuar
melhor avaliagdo sobre os critérios da relacdo comercial, isto porque, a fiddcia é sempre
manifestada pelo consumidor que acredita nas informagdes partidas pelo fornecedor. Tal
no¢ao decorre do fato de terem as partes contratado de livre e espontanea vontade e submetido
sua vontade a restri¢do do cumprimento de aquisicdo de produto e servico na sua mais perfeita
ordem de utilizacdo, garantia e assisténcia, isto porque, tal situacdo foi desejada.

No direito pétrio, essa obrigatoriedade forma a base do direito contratual,
conferindo a parte os instrumentos judiciais e administrativos necessarios para obrigar o
contratante a cumprir o compromisso assumido sob pena de haver a obriga¢do de indenizar
pelas perdas e danos pelos suportados. Logo, os direitos bdsicos do consumidor estdo
expressos no Capitulo III, artigo 6° e 7°, do CDC, pelo qual o legislador buscou homenagear
o principio constitucional da isonomia ja mencionado, previsto no art. 5°, caput, da CF, para
que nao restassem duvidas da sua garantia no ambito das relagdes de consumo.

Os PROCON e o DECON, por sua vez, possuem importantes fungdes a estes
direitos basicos, atuando mediante acdes de prevencdo, controle, fiscalizacdo e punicdo. Tal

campo, € revelado por Ada Pellegrini Grinover, ao expor que:

“[..] igual responsabilidade aos &rgdos publicos de prote¢cdo e defesa dos
consumidores, bem como as entidades privadas, no sentido de promoverem debates,
simpésios sobre os direitos dos consumidores, pesquisas de mercado, edi¢do de
livretos e cartilhas, enfim, tudo que esteja a sua disposi¢cdo para bem informar o
puiblico consumidor.”'*

No mesmo modo, revela-se o direito a protecdo contra publicidade enganosa e
abusiva, o direito a protecdo contra praticas e cldusulas da mesma natureza, ou seja, €

protegido contra o uso de métodos comerciais coercitivos e desleais. Desta feita, compete

106 GRINOVER, Ada Pellegrini, BENJAMIN, Antonio Herman de Vasconcellos, FINK, Daniel Roberto,
FILOMENO, José Geraldo Brito, WATANABE, Kazuo, NERY Jf]NIOR, Nelson e DANARI, Zelmo. Codigo
brasileiro de defesa do consumidor: comentado pelos autores do anteprojeto. 9. ed. rev. atual. e ampl. Rio
de Janeiro : Forense Universitdria, 2007, p. 146.
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aquele que detém a obrigacdo de reparo e assisténcia garantir a entrega do produto na sua
mais perfeita ordem, ndo apenas ao tempo de sua aquisi¢cdo, mas também, durante o periodo
da garantia e de sua exteriorizagdo por fatos supervenientes que reflitam ao prejuizo inicial.

<

Complementando e ratificando o preceito retro enfocado, o art. 14 “caput” da Lei em

comento estabelece. In verbis:

Art. 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparacdo de danos causados aos consumidores por defeitos relativos a
prestacdo dos servigos, bem como por informacgdes insuficientes ou inadequadas
sobre sua frui¢do e riscos.

Nesta traducdo 16gica, a hipossuficiéncia do consumidor se traduz em razdo da
capacidade econdmica, técnica, mas também social, de informacdes e outros, na medida que
se expde a caracteristica integrante da vulnerabilidade daquele. Logo, assegura o sentido
extraido no CDC como critério técnico a incapacidade do consumidor, o que eventualmente
podera refletir na possibilidade de inversdo do onus da prova, outra caracteristica marcante
nas relac@o que envolvem o direito do consumidor.

No arremedo da norma, o Codigo expressa categoricamente a definicdo protecao a

hipossuficiéncia, na medida que elenca como direitos basicos do consumidor. Vejamos:

“Art. 6° - Sdo direitos basicos do consumidor:

(...)

IIT - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especifica¢do correta de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem;

VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - o acesso aos 6rgaos judicidrios e administrativos com vistas & prevencio ou
reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos,
assegurada a prote¢do Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do onus 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 ordindrias de
experiéncias;”

E claro que o tal efeito invade também os arcabouco processual juridico, na
medida que remete a ideia da inversdo do 6nus da prova, como forma de garantir e assegurar
o fiel cumprimento dos principios da maxima transparéncia, da protecio em face da
vulnerabilidade do consumidor, da efetiva protecao de seus interesses, da boa-fé objetiva, com
os consectdrios direitos a protecdo, educagdo, informacgao, modificagdo de cldusulas abusivas
ou enganosas, espelhando as mais diversas formas pelos quais o consumidor poderia ser

insuflado em face de sua hipossuficiéncia, a ponto de sua fragilidade ser reconhecida por lei.
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Neste sentido, a importancia de se haver uma diferenciagdo no rigor processante,
nas hipéteses de se buscar as chancelas de direitos, na medida que o consumidor poderia mais
uma vez, centralizar com indiferenca e notdvel prejuizos caso nao houvessem a medida
protetiva, reflexo de suas aspiracdes. Tanto € verdade, que o Cddigo de Processo Civil
Brasileiro atual (Lei n° 13.105/15), ao apontar no seu art. 373, I, o 6nus da provar incumbe ao
autor provar o fato constitutivo de seu direito, na contramao ao que expde o microssistema do
consumidor definido no CDC, ao que pese o art. 6°, inciso VIII. Nao sé como instrumento de
facilitacdo da defesa do consumidor (hipossuficiente por definicdo legal), mas também em
atencdo aos principios balizadores dos arts. 6° € 14 do CDC (vulnerabilidade do consumidor,
por exemplo).

Em sintese, langcamos uma definicdo para o aspecto de vulnerabilidade, a que se
impera como aspecto da hipossuficiéncia do consumidor, que nada mais é do que, segundo

Cavalieri Filho, o seu registro no sentido mais amplo, pois agrega a aptidao:

“técnica, juridica ou cientifica, fitica ou socioecondmica e psiquica, isto €, o
consumidor € reconhecido como a parte mais fraca da relacdo de consumo, afetado
em sua liberdade pela ignordncia, pela dispersdo, pela desvantagem técnica ou
econdmica das necessidades, ou pela influéncia da propaganda.”'”

Por este motivo, ha de notar uma importante diferenciacdo no uso interpretativa e
extensivo das norma, como atrair habilidades no protecionismo e acesso facilitado a justica na

figura do consumidor, que nos assegura a liberdade de igualdade.

4.5.2 Da Pacta Sunt Servanda

A exemplo, assevera o Codigo de Defesa do Consumidor ao apontar que aos
fornecedores, prestadores de servigos, independente da existéncia de culpa, ou seja, com base
na teoria do risco do empreendimento, da responsabilidade objetiva, responderdo por danos
causados aos consumidores em virtude de defeitos, fatos oriundos do servico prestado,

acontecimentos externos que causem danos morais ou materiais ao consumidor. Verbis:

Art. 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia

de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos
a prestacdio dos servicos, bem como por informacdes insuficientes ou inadequadas
sobre sua frui¢do e riscos.

§ 1° O servico € defeituoso quando ndo fornece a seguranca que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em considera¢do as circunstincias relevantes, entre as
quais:

I - 0 modo de seu fornecimento;

'97 CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. 3* Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008, p.56.
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II - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
III - a época em que foi fornecido.

Assim, a existéncia de relacdo de consumo entre as partes podem ser facilmente
identificadas quanto se percebe a legitimidade da consumidora, advindo de alguma relacao
de aquisi¢do direta ou indireta, feitura de contrato de consumo ou simplesmente, pelo
emprego de algum tipo de servico, adquirindo desta forma a condicdo de destinataria final
(fatico e econdmico — teoria maximalista ou objetiva); ao tempo em que se identifica na parte
adversdria a sua qualidade de fornecedora de produtos e servi¢os e bens, respectivamente,
sendo, portanto, inteiramente aplicdvel no CDC.

Nesta Otica, a prote¢do ao consumidor se firma tanto em situacdes ja acordadas
contratualmente, quanto em sua fase pré-contratual, isto porque existem varios pontos que
albergam protecdo as insurgéncias € eventuais ocorréncias que somente serdo percebidas
oportunamente. Por isto, vale-se as situagdes que guarnecem a publicidade e propaganda,
vinculagdo da oferta e da publicidade, transparéncia da publicidade, inversdo do 6nus da
prova e o embate contra as praticas abusivas.

O Cédigo de Defesa do Consumidor prevé em seu bojo a medida a ser adotada

em caso de negativa, por parte do fornecedor, em prestar o servico a todos ofertado:

“Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre
escolha:

I - exigir o cumprimento for¢cado da obrigac@o, nos termos da oferta, apresentacio
ou publicidade;

II - aceitar outro produto ou prestacdo de servigo equivalente;

IIT - rescindir o contrato, com direito a restituicio de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos.”

Dentro deste aspecto, a modelagem dos contratos ao atendimento do consumidor,
deve ser seguidas com mecanismos de facilitagdo, dos quais, aplica-se a vedagdo ao uso de
clausulas abusivas, clausulas de ndo indenizar, limitativas ou restritivas de direitos ou que
exponham vantagem exagerada ou lesdo, que invoquem préaticas abusivas, uso abusivo dos
bancos de dados, cobranca vexatdria ou cobranga indevida.

Vé-se a real inten¢cdo do Legislador Ordinério, quando da edi¢do do Cddigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor, pautado na harmonizagdo dos interesses nas relagdes de
consumo, adotando os principios da seriedade, da isonomia de tratamento e da boa-fé. Noutro
exemplo, a liberdade contratual, fruto da autonomia da vontade, permite que as partes
determinem o conteddo do contrato, bem como escolham a modalidade contratual, valendo-

se, para tanto, dos modelos contratuais constantes do ordenamento juridico (contratos
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tipicos), ou da criagdo de uma modalidade de contrato de acordo com suas necessidades
(contratos atipicos).

Destarte, uma vez celebrado o contrato, valido e eficaz, o mesmo deve ser
cumprido pelas partes, em virtude da pacta sunt servanda. O acordo de vontades faz lei entre
as partes. Tal nocdo decorre do fato de terem as partes contratado de livre e espontanea
vontade e submetido sua vontade a restricio do cumprimento contratual, porque tal situacdo
foi desejada.

No direito patrio, essa obrigatoriedade forma a base do direito contratual,
conferindo a parte os instrumentos judiciais e administrativos praticas necessarias para obrigar
0 contratante a cumprir o contrato na observancia de todos 0s pressupostos € requisitos
necessarios a sua validade e existéncia, a saber: objeto licito, agentes capazes e forma nao
defesa em lei, espécies de tratamento, cobertura e rentncia.

Neste sentido, observe-se o que expressamente dispde o Cddigo de Defesa do
Consumidor, em artigos que destacam as acepg¢des responsabilidade civil objetiva (mais
especificamente tratando-se da teoria do risco), ou seja, sem culpa. Nao sé como instrumento
de facilitacdo da defesa do consumidor (hipossuficiente por defini¢do legal), mas também em
atencdo aos principios balizadores dos artigos 6° e 14 do CDC (vulnerabilidade do
consumidor, por exemplo). Define, ainda, como direitos bésicos do consumidor a efetiva
reparacdo de danos patrimoniais e morais € a facilitacdo de defesa de seus direitos. (art. 6°, VI,
VII e VIII). Com relagdo ao Principio da Forca Obrigatéria dos Contratos, afirma Carlos

Roberto Gongalves:

Continua sendo imprescindivel que haja segurancga nas relacdes juridicas criadas pelo
contrato, tanto que o Cédigo Civil, ao afirmar que o seu descumprimento acarretard
ao inadimplente a responsabilidade ndo s6 por perdas e danos, mas também por juros,
atualizacdo monetdria e honordrios advocaticios (art. 389), consagra tal principio,
ainda que implicitamente. (...)'"

Neste sentido, vidvel que se aplique a obrigatoriedade daquilo que a parte se
mostrou a expender, ou seja, em agir conforme o prometido, o que garante na tutela do direito
do consumidor a especial protecdo e atencdo, aclarando verdadeira responsabilidade objetiva
(teoria do risco do empreendimento), ndo havendo a necessidade de o consumidor provar a

conduta dolosa ou mesmo culposa do fornecedor.

1% GONCALVES, Carlos Roberto. Direito Civil Brasileiro. Sdo Paulo. Saraiva, 2004, p.29.



102

4.5.3 Da Inversdo do Onus da Prova

Ao dispor o art. 6° inciso VIII do CDC, no impeto de facilitar a defesa de seus
direitos, pode o Consumidor invocar a inversao do 6nus da prova ao seu favor, o que terd o
conddo de transferir a fornecedor ou prestador do servigos, a incumbéncia de demonstrar a
improcedéncia do direito deduzido.

Releve-se que a Hipossuficiéncia prevista no CDC ndo diz respeito apenas a
situacdo socioecondmica do consumidor perante o fornecedor (hipossuficiéncia fatica e
econOmica), mas também caracterizada pela situacdo juridica que impede o consumidor de
obter a prova técnica que se tornaria indispensdvel para responsabilizar o fornecedor pelo

dano verificado (hipossuficiéncia técnica). Neste sentido, defende Roberto Senise Lisboa:

“O reconhecimento judicial da hipossuficiéncia deve ser feito, destarte, a luz da
situagdo socioecondmica do consumidor perante o fornecedor (hipossuficiéncia
fatica). Todavia, a hipossuficiéncia fatica ndo € a inica modalidade contemplada na
nocdo de hipossuficéncia, a luz do art.4° da Lei de Introducdo ao Cédigo Civil.
Também caracteriza hipossuficiéncia a situacdio juridica que impede o consumidor
de obter a prova que se tornaria indispensavel para responsabilizar o fornecedor pelo
dano verificado (hipossuficiéncia técnica). Explica-se. Muitas vezes o consumidor
ndo tem como demonstrar o nexo de causalidade para a fixacdo da responsabilidade
do fornecedor, ji que este é quem possui a integralidade das informacdes e o
conhecimento técnico do produto ou servico fornecido. Assim, a inversdo do 6nus
da prova constitui-se em direito basico do consumidor de facilitagdao da defesa dos
seus direitos em juizo, tentando-se por meio dela reconhecer o nexo de causalidade
indispensavel para a responsabilidade do fornecedor.”'?

A hipossuficiéncia técnica do consumidor, como causa de inversdao do onus da
prova, visa preservar o incauto, o insciente, aquele que por falta de cultura ou de experiéncia
ordindria, se deixa ludibriar em um contrato de consumo, como no caso, sob a espécie de
aplicar um saldo remanescente quando inconcluso com a realidade fatica, devendo tal
implicacdo ser desprovida de argumentagdo juridica. Ademais, cumpre informar que a
demonstracdo das alegacdes queda-se suficientemente para transferir ao fornecedor de bens e

Servicos o encargo probatorio.

4.5.4 Responsabilidade pelo Vicio do Produto ou Servigo

No campo do direito do consumidor, diferentemente da responsabilidade pelo fato

do produto, hda responsabilidade soliddria entre todos os fornecedores, inclusive ao

109 LISBOA, Roberto Senise. Responsabilidade Civil nas Relagdes de Consumo. Sao Paulo: RT, 2001, p.89/90.
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comerciante, no caso de vicio de produto. No art. 12 e seus pardgrafos do CDC, dispde

claramente o que seria a responsabilidade pelo fato do produto. Vejamos:

Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, € o
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacio
dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto,
fabricagdo, constru¢do, montagem, férmulas, manipulacdo, apresentagdo ou
acondicionamento de seus produtos, bem como por informacdes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizacao e riscos.

§1° O produto € defeituoso quando ndo oferece a seguranca que dele legitimamente
se espera, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais:

I - sua apresentag@o;

II - o uso e os riscos que razoavelmente dele se esperam;

III - a época em que foi colocado em circulagdo.

§2° O produto ndo é considerado defeituoso pelo fato de outro de melhor qualidade
ter sido colocado no mercado.

§3° O fabricante, o construtor, o produtor ou importador s6 ndo serd
responsabilizado quando provar:

I - que ndo colocou o produto no mercado;

II - que, embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;

III - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Assim, estes deverdo responder pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores pelos defeitos de projeto, fabrica¢do, constru¢do, montagem, férmulas,
manipulacdo, apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos e pelas informagdes
insuficientes ou inadequadas sobre a utilizacdo e riscos, especialmente quando ndo oferece a
seguranca que se espera. Logo, a responsabilidade pelo vicio torna-se verossimil quando se
observa uma falha de adequacdo de qualidade e quantidade que acarrete uma frustracdo ao

consumidor.

4.5.5 Responsabilidade Solidaria

A responsabilizagdo direta, bem como a aplicagdo da teoria da aparéncia,
justificam-se pela apropriacdo que o fornecedor, produtor e comerciante faz do negdcio,
assumindo a titularidade do projeto, venda, negociag¢do, cobranca e obrigacdo de fazer,
construir e entregar, a0 apor seu nome, marca ou signo distintivo, e aparecendo, entdo como
produtora para o consumidor. Dessa forma, se consta o seu nome dentre a cadeira do consumo
como participe, a sua responsabilidade passa a ser soliddria, conforme redacdo do art. 18 do

CDC. E o caso do fabricante de determinado produto e a loja comerciante e que se obriga a
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entregar o objeto na casa do consumidor. A responsabilidade se volta ao art. 18 do CDC,

conforme assevera:

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo durdveis ou ndo durdveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem
impréprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as indica¢des constantes do
recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitdria, respeitadas as
variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substitui¢do
das partes viciadas.

Ou seja, todos passam a estar diretamente ligados a eventuais situacdes sobre eventuais
defeitos, quebras, avarias ou impossibilidades de uso, podendo o consumidor acionar um ou

todos os envolvidos.

4.5.6 Desconsideracao da Pessoa juridica

A desconsideracdo da pessoa juridica (disregard doctrine), assegura a
possibilidade de ressarcimento pelos prejuizos causados aos consumidores, de modo a evitar a
abuso ou a fraude, a ponto dos sécios das pessoas juridicas virem a responder pessoalmente a

base de seu patrimonio. Vejamos:

Art. 28. O juiz poderd desconsiderar a personalidade juridica da sociedade quando,
em detrimento do consumidor, houver abuso de direito, excesso de poder, infracdo
da lei fato ou ato ilicito ou violagdo dos estatutos ou contrato social. A
desconsideragdo também serd efetivada quando houver faléncia, estado de
insoléncia, encerramento ou inatividade da pessoa juridica provocados por ma
administracao.

§1°. (VETADO)

§2°. As sociedades integrantes dos grupos de sociedades controladas sdo
subsidiariamente responsdveis pelas obrigagdes decorrentes deste Cédigo.

§3°. As sociedades consorciadas sdo solidariamente responsdveis pelas obrigacdes
decorrentes deste Codigo.

§4°. As sociedades coligadas s6 responderdo por culpa.

§5°. Também poderd ser desconsiderada a pessoa juridica sempre que sua
personalidade for, de alguma forma, obstidculo ao ressarcimento de prejuizos
causados aos consumidores."”

Neste sentido, as hipdteses da desconsideragdo da pessoa juridica se molda nas
praticas de abuso de direito, excesso de poder, infracdo da lei ou pratica de ato ilicito e
violacdo dos estatutos ou contrato social. Eis portanto, a regra que acena a responsabilizacdo
pessoal de integrantes de sociedades, bem como a responsabilidade subsididria e solidéria

entre grupos de empresas. Tais hipdteses acima sdo meramente exemplificativas, visto que o
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espirito da norma € sempre garantir o ressarcimento do consumidor pelos danos provocados

pelo fornecedor.

4.5.7 Da venda casada

A prética de venda casada apoia-se pelo ato de alguém condicionar, subordinar ou
sujeitar a outrem, a venda de um bem ou utilizagdo de um servigo por aquisi¢do de outro bem

ou ao uso de determinado servico. Neste aspecto, disciplina o CDC:

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas:

I - condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro
produto ou servi¢o, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Por regra, o CDC, enaltece que o consumidor deve ter ampla liberdade de escolha
quanto aquilo que deseja consumir, € ndo, ser revestida por imposi¢do, interferindo no seu
desejo. Geraldo Magela Alves''” assim explica: “Quer-se evitar que o consumidor, para ter
acesso ao produto ou servigo que efetivamente deseja, tenha de arcar com o 6nus de adquirir
outro, ndo de sua eleicdo, mas imposto pelo fornecedor como condi¢do a usufrui¢cdo do
desejado”. Por 6bvio, a escolha deverd sempre recair por vontade do adquirente, sob pena de

ofensa aos ditames defensivos do consumidor.

4.5.8 Do Ressarcimento em Dobro

O consumidor tem o direito a devolugdo em dobro do valor cobrado
indevidamente quando comprovado a ma-fé do emissor da cobranga. A repeti¢do em dobro de
cobranga irregular pode ser solicitada diretamente a empresa. Para tanto, em grande partes das
requisi¢des, existe grande resisténcia neste tipo de atendimento, agindo em descompasso com

o que preceitua o CDC:

Art. 42. Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente ndo serd exposto a
ridiculo, nem serd submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.
Paragrafo tnico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repeticdo
do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de
corre¢cdo monetdria e juros legais, salvo hipétese de engano justificdvel.

Contido neste introito, nota-se que o Direito do Consumidor no Brasil, as regras se

impdem em vista as interpeles aos mercados de oferta de bens e servigos, o que tendem a

" MAGELA, Geraldo Alves. Cédigo do consumidor na teoria e na pratica. Belo Horizonte: Del Rey, 2008, p.
74.
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diminuir as a¢des comerciais impréprias. Imaginemos se ndo houvessem tais regramentos,
que se existente, ainda assim ndo sdo capazes de rechacar tais préticas abusivas, acenando a

uma gama ainda maior de prejudicialidade a tutela do consumidor.
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5 DA ATUACAO DIRETA DOS NUCLEOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR
5.1 DA POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE CONSUMO - PNRC

A politica neoliberal, a ascensao das classes e a multipolaridade econdmica deram
novos status ao direito do consumidor, atribuindo-lhe caracteristicas proprias, porém, sem
conseguir extrair a andlise impar que identifica-o dentro de uma estrutura légica e comercial:
a sua vulnerabilidade. Tal caracteristica € o ponto central de discussdo e que nos expde criar
defini¢des a formacgdo de politicas de seguranca a defesa do consumidor. Dai as observagdes
ligadas as demais caracteristicas do tema consumidor.

O art. 4°, inciso I do CDC, € categdrico ao definir a Politica Nacional de Relagdes

de Consumo. Neste contexto, Bessa e Moura:

“Por vulnerabilidade deve-se entender o principio mais importante do CDC, pois a
partir dele é reconhecido que os consumidores sdo sujeitos que precisam da protecdo
especial do Estado quando se relacionam com os fornecedores, pois sem este auxilio
ndo ficam em pé de igualdade e passam a sofrer vdrios prejuizos pessoais e
econdmicos.”'"!

Conforme ensina Claudio Bonatto:

“Importante salientar que a vulnerabilidade é um conceito de direito material e geral,
enquanto a hipossuficiéncia corresponde a um conceito processual e particularizado,
expressando aquela situacdo a dificuldade de litigar, seja no tocante a obtencdo de
meios suficientes para tanto, seja no ambito da consecucdo das provas necessdrias
para a demonstracio de eventuais direitos.”' ">

Neste sentido, avaliamos o quanto € valioso tutelar a prote¢do aos consumidores a
partir do conjuntos de defini¢des, principios, a sua pratica construtiva e o pleno exercicio de
direitos, garantindo através de outros elementos, como a fiscalizacdo, trabalho de remediagdo,
suporte e apoio, inclusive de 6rgaos proprios destinados a tutela de defesa dos consumidores,
como € o caso do DECON e o PROCON, agindo em face do privado quanto do publico, nas
quais, ambos possuem o compromisso de fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e
de certo modo, continuos aqueles considerados essenciais. Assim, abaliza o CDC:

Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saide e seguranca, a protecao de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua

"' BESSA, Leonardo Roscoe. MOURA, Walter José Faiad de. Manual de direito do
consumidor. Brasilia : Escola Nacional de Defesa do consumidor, 2008, p. 49-50.

' BONATTO, Cldudio. Cédigo de Defesa do Consumidor: cldusulas abusivas nas relacdes
contratuais de consumo. Porto Alegre: Livraria do Advogado, 2001, p. 46.
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qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacoes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

I - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;
II - ag@o governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a cria¢do e desenvolvimento de associagdes representativas;

¢) pela presenga do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servigos com padrdes adequados de qualidade,
seguranga, durabilidade e desempenho.

IIT - harmoniza¢do dos interesses dos participantes das relagcdes de consumo e
compatibilizacdo da prote¢dao do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnolégico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e
equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos
alternativos de solucdo de conflitos de consumo;

VI - coibi¢@o e repressdo eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizagdo indevida de inventos e
criacdes industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam
causar prejuizos aos consumidores;

VII - racionaliza¢do e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Notével a importancia que se enraiza as diretrizes trazidas pela Politica Nacional
de Relacdes de Consumo, pois fixa-se programas de metas e finalidades que devem ser
correspondidos e atendimentos adequadamente, tracando destas expectativas a correlagcdo
nacional de trabalho, envolvendo desde os particulares, quanto aos municipios, estados,

Distrito Federal e a Unido. Logo, concatena o art. 5° do CDC:

Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Rela¢des de Consumo, contard o
poder publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

I - manutencio de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor
carente;

II - instituicio de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no Ambito
do Ministério Publico;

III - cria¢do de delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores
vitimas de infracdes penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para
a solugdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criagdo e desenvolvimento das Associagdes de Defesa
do Consumidor; (Grifos nossos).

Segundo estudo do tema, corrobora o posicionamento dos doutrinadores Bessa e
Moura:

“A meta da politica publica de prote¢do dos consumidores € restabelecer o equilibrio
e a harmonizagdo dos interesses dos participantes das relagdes de consumo sempre
que possivel ponderando outros valores como a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnoldgico, fundando-se ainda na boa-fé. A boa-fé de que trata a
PNRC merece destaque. Cuida-se de um principio relacionado com os contratos e as
etapas de sua formag@o. A nova perspectiva da boa-fé trazida pelo CDC impde aos
contratantes (especialmente aos fornecedores) que ndo sdo apenas as regras
contratuais que valem para disciplinar a relag@o entre as partes: na verdade, além do
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que consta escrito no contrato, as partes t€m o dever de respeitar deveres gerais que
~ . . ~ .. . . 3
ndo precisam sequer estar escritos, mas serdo exigidos no dia-a-dia.”"!

Em suma, ha de perceber que a Politica Nacional de Relacdes de Consumo atrai
um verdadeiro compromisso assistencial, o que garante aos 6rgaos de protecdo e defesa do
consumidor a legitimidade para seu pleno exercicio, utilizando-se pois, de estruturas de
trabalho para o pleno “dever do estado” a prevaléncia dos direitos dos consumidores, atuando
com vdrias frentes, dentre estas, a manutencdo de assisténcia juridica, integral e gratuita para
o consumidor carente, como um politica publica a ser desenvolvida no ambito nacional a

defesa do consumidor. Segundo Celina Souza''*

, ‘“‘as politicas publicas repercutem na
economia e nas sociedades, dai por que qualquer teoria da politica publica precisa também
explicar as inter-relacdes entre Estado, politica, economia e sociedade.”

Vista sob uma perspectiva operacional, justo definirmos conceitos sobre politica
publica como um:

“sistema de decisdes publicas que visa a agdes ou omissdes, preventivas ou
corretivas, destinadas a manter ou modificar a realidade de um ou varios setores da
vida social, por meio da defini¢do de objetivos e estratégias de atuagdo e da alocacdo
dos recursos necessdrios para atingir os objetivos estabelecidos.”!"

Do mesmo modo, Wilson Donizeti Liberati afirma que politicas publicas sao:

“[...] programas de acdio governamental que t€m a finalidade de coordenar os meios
a disposi¢do do Estado, e as atividades privadas, para a realizagdo de objetivos
socialmente relevantes e politicamente determinados. Politicas Publicas sdo metas
coletivas conscientes e, como tais, um problema de direito publico em sentido lato.
Materialmente, se traduzem por acdes programas, principios, diretrizes, objetivos e
normas, de cardter permanente e universal, que orientam a atuag¢do do Poder Publico
em uma determinada drea.”''®

Nesta vertente, impera como efeito positivo a Politica Nacional de Relacdes de
Consumo a constituicdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, elencando
sua funcdo e os principais Orgdos que atuam na defesa do consumidor, para
demonstrar que a correta utilizacdo deste instrumento possibilitaria o fendomeno da

desjudicializacdo dos conflitos consumeristas no Judicidrio.

”3BESSA, Leonardo Roscoe. MOURA, Walter José Faiad de. Manual de direito do
consumidor. Brasilia : Escola Nacional de Defesa do consumidor, 2008, p. 50.

4 SOUZA, Celina. Politicas Pdblicas: uma revisao da literatura. Sociologias. Porto Alegre. v.8, n.16 , p. 20-45,
jul./dez. 2006, p. 25.

s SARAVIA, Enrique; FERRAREZI, Elisabete (Orgs.). Politicas publicas. Brasilia: ENAP, 2006, p. 29.

116 LIBERATI, Wilson Donizeti. Politicas Piblicas no Estado Constitucional. Sao Paulo: Atlas, 2013, p. 178.
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Doutro modo, importante ressaltar que dentre as estruturas de planejamento em
politicas puiblicas, destaca-se 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
atribui¢cdes concomitantes aquelas estabelecidas no art. 106 caput e incisos do Cddigo de
Defesa do Consumidor e no art. 3° do Decreto n°® 2.181/97, cuja atuagdo concentra-se no
planejamento, elaboracdo, coordenacdo e execucdo da Politica Nacional das Relacdes de
Consumo, com os objetivos de: (i) garantir a protecdo e exercicio dos direitos dos
consumidores; (ii) promover a harmonizacdo nas relacdes de consumo; (iii) incentivar a
integracdo e a atuacdo conjunta dos membros do SNDC; e (iv) participar de organismos,
foruns, comissdes ou comités nacionais e internacionais que tratem da protecdo e defesa do
consumidor ou de assuntos de interesse dos consumidores, dentre outros. No ambito
internacional, a Secretaria representa os interesses dos consumidores brasileiros e do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor junto a organizagdes internacionais como Mercado
Comum do Sul - MERCOSUL, Organizacao dos Estados Americanos - OEA, entre outras.

Dentre as principais acdes do SENACON, destacam-se, a integracdo dos 6rgaos
de defesa do consumidor ao Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor -
SINDEC, as as atividades da Escola Nacional de Defesa do Consumidor - ENDC, as acdes
voltadas a protecdo da Saide e Seguranca do Consumidor, a prote¢do ao consumidor no
ambito da regulacdo, do pds-venda de produtos e servigos, da sociedade da informacao, do
consumo sustentdvel e na implementacdo do Plano Nacional de Consumo e Cidadania -
PLANDEC.

O PLANDEC, por sua vez, fora criado pelo Decreto n° 7.963, de 15 de marco de
2013, com a finalidade de promover a protecdo e defesa do consumidor em todo o territério

nacional, por meio da integragao e articulagdo de politicas, programas e acdes, dos quais:

Art. 2° Sio diretrizes do Plano Nacional de Consumo e Cidadania:

I - educacdo para o consumo;

II - adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos;

III - garantia do acesso do consumidor a justiga;

IV - garantia de produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranga, durabilidade, desempenho e acessibilidade; (Redagdo dada pelo Decreto
n° 8.953, de 2017)

V - fortalecimento da participa¢do social na defesa dos consumidores;

VI - prevengao e repressao de condutas que violem direitos do consumidor; e

VII - autodeterminagdo, privacidade, confidencialidade e seguranca das informacdes
e dados pessoais prestados ou coletados, inclusive por meio eletrdnico.

Art. 3° S3o objetivos do Plano Nacional de Consumo e Cidadania:

"7'O que é Senacon. Disponivel em: <http://www.justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/o-que-e-senacon>.
Acesso em: 01.07.2018.
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I - garantir o atendimento das necessidades dos consumidores;

II - assegurar o respeito a dignidade, saide e seguranga do consumidor;

III - estimular a melhoria da qualidade e o desenho universal de produtos e servigos
disponibilizados no mercado de consumo; (Redacdo dada pelo Decreto n°® 8.953, de
2017)

IV - assegurar a prevencdo e a repressdo de condutas que violem direitos do
consumidor;

V - promover o acesso a padrdes de producdo e consumo sustentdveis; e

VI - promover a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo.

Por sua vez, o CDC em seu art. 105 informa que: “ [...] integram o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, os 6rgios federais, estaduais, do Distrito Federal e
municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor.”. Para regulamentar o SNDC foi
editado o Decreto n° 2.181, de 20 de marco de 1997, o qual dispde sobre e a organizacido do
SNDC, assim como estabelece as normas gerais de aplicacdo das san¢des administrativas
previstas no CDC. Nesta contenda, trabalham com propésitos alinhados a defesa do
consumidor: o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor — DPDC, o Ministério
Publico, a Defensoria Publica, a Delegacia de Defesa do Consumidor, os Juizados Especiais
Civeis e as Agéncias Reguladoras, o que forma, em todo o contexto, a ideia de politica
publica a ser desenvolvida pelo Estado. Do mesmo modo, aponta-se o art. 106, do CDC, as

atribui¢des dos organismos que integram o SNDC:

Art. 106. O Departamento Nacional de Defesa do Consumidor, da Secretaria
Nacional de Direito Econdmico (MJ), ou 6rgdo federal que venha substitui-lo, é
organismo de coordenacdo da politica do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, cabendo-lhe:

I - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional de prote¢do ao
consumidor;

IT - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, deniincias ou sugestdes
apresentadas por entidades representativas ou pessoas juridicas de direito ptblico ou
privado;

III - prestar aos consumidores orientaciio permanente sobre seus direitos e garantias;
IV - informar, conscientizar € motivar o consumidor através dos diferentes meios de
comunicagio;

V - solicitar a policia judicidria a instaura¢do de inquérito policial para a apreciacio
de delito contra os consumidores, nos termos da legislacdo vigente;

VI - representar ao Ministério Piblico competente para fins de adocdo de medidas
processuais no ambito de suas atribuicdes;

VII - levar ao conhecimento dos 6rgdos competentes as infracdes de ordem
administrativa que violarem os interesses difusos, coletivos, ou individuais dos
consumidores;

VIII - solicitar o concurso de 6rgaos e entidades da Unido, Estados, do Distrito
Federal e Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacdo de precos, abastecimento,
quantidade e seguranca de bens e servigos;

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a
formacao de entidades de defesa do consumidor pela populagdo e pelos 6rgdos
publicos estaduais e municipais;

XIITI - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.
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Contudo, o Estado age mediante a criacdo de 6rgdos ou reparticdes publicas com
diferentes e especificas atribui¢des legais que devem defender os consumidores dentro de suas
competéncias e especialidades, como é o caso do DECON, Instituto Nacional de Metrologia -
INMETRO, que faz parte do Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial - CONMETRO, que por sua vez € o 6rgdo normativo do Sistema Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial - SINMETRO e a Vigilancia Sanitéria, por

exemplo.

52 DA COMPETENCIA DOS PROGRAMA DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR NA CIDADE DE FORTALEZA

<118
a

A Lei Estadual Complementar n° 30 de 2002 no Cear criou o Programa

Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON, nos termos previstos da
Constitui¢do do Estado do Ceard e na Constituicdo Federal do 1988, estabelecendo as normas
gerais do exercicio do Poder de Policia e de Aplicacdo da Sancdes Administrativas previstas

na Lei n° 8.078/90, como se infere:

Art. 1°. Fica criado, na forma desta Lei, o Programa Estadual de Protecdo e Defesa
do Consumidor - DECON, 6rgdo integrante das Promotorias de Justica do
Consumidor, nos termos previstos na Constituicdo do Estado do Cear4, para fins de
aplicacdo das normas estabelecidas na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 -
Cédigo de Defesa do Consumidor e na legislagdo correlata as relacdes de consumo,
especialmente o Decreto Federal n® 2.181, de 20 de margo de 1997 - Organiza o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

Art. 2°. O Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON,
exercerd a coordenacdo da politica do Sistema Estadual de Protecdo e Defesa do
Consumidor, através da Secretaria Executiva do Programa Estadual de Protecdo ao
Consumidor, com competéncia, atribuicdes e atuacdo administrativa e judicial em
toda a drea do Estado do Ceara.

Pariagrafo tnico. O Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor -
DECON, ¢ o 6rgao integrante, pelo Estado do Cear4, do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor - SNDC.

Nesta monta, o Programa Estadual de Protecdo no Ceard passa a exercer as
atribuicdes especificas dentro de nossa territorialidade estadual e atendendo a diversos
municipios, sendo vejamos:

Art. 4°. Ao Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON, no
ambito do Estado do Ceard, compete exercer as atribui¢des previstas nos artigos 3° e

"8 1 ei Complementar n° 30 de 26 de julho de 2002 (D.O 02.08.02) do Estado do Ceard - Cria o Programa
Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON, nos termos previstos na Constituicio do Estado do
Ceard. Disponivel em: http://www.decon.mpce.mp.br/legislacao/lei_complementar_30.pdf. Acesso em: 14 de
marco 2018.
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4° do Decreto 2.181/97.:

I - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a Politica Estadual de Protecdo e
Defesa do Consumidor, observadas as regras previstas na Lei n° 8.078, de 1990, no
Decreto Federal 2.181, de 20/03/1997 e na legislagdo correlata;

II - fiscalizar as relagdes de consumo, aplicando as san¢des administrativas previstas
na Lei n°® 8.078, de 1990, e em outras normas pertinentes a Defesa do Consumidor;
IIT - solicitar o concurso de 6rgaos e entidades da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, bem como auxiliar na fiscalizacdo de precos,
abastecimento, quantidade e seguranca de produtos e servicos;

IV - solicitar o concurso de 6rgdos e entidades de notdria especializacdo técnico-
cientifica para a consecugdo de seus objetivos;

V - receber, analisar, avaliar e apurar consultas e dentincias apresentadas por
entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou privado ou por
consumidores individuais;

VI - dar atendimento aos consumidores, processando regularmente as reclamagdes;
VII - prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e
garantias;

VIII - informar, conscientizar e motivar o consumidor, por intermédio dos diferentes
meios de comunicacio; IX - incentivar, a criagdo de Orgﬁos Publicos Municipais de
Defesa do Consumidor e a formacao, pelos cidaddos, de entidades com esse mesmo
objetivo;

X - requisitar a Policia Judicidria a instauragdo de inquérito para apuracdo de ilicito
penal contra o consumidor, nos termos da legislacdo vigente;

XI - adotar medidas processuais e civis, no ambito de suas atribui¢des; XII - levar ao
conhecimento dos 6rgdos competentes as infragdes de ordem administrativa que
violarem os interesses difusos, coletivos ou individuais dos consumidores;

XII - funcionar, no processo administrativo, como instancia de instrucdo e
julgamento, no dmbito de sua competéncia, dentro das regras fixadas pela Lei n°
8.078, de 1990, pela legislacdo complementar e por esta Lei;

XIV - elaborar e divulgar anualmente, no ambito de sua competéncia, o cadastro de
reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servigos, de que trata
o Art. 44 da Lei n°® 8.078, de 1990, e remeter cOpia ao Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor - DPDC, da Secretaria de Direito Econdmico do Ministério
da Justica - SDE, ou Orgdo Federal que venha a substitui-lo;

XV - ingressar em juizo, isolada ou concorrentemente na forma prevista no Art. 82,
da Lei n°® 8.078/90;

XVI - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

O DECON passa a servir de “ponte” na organizagcdo dos servigos de execucao aos
resguardo e aplicabilidade das normas de Consumo, garantindo verdadeiro assisténcia aos

consumidores em todo o estado:

Art. 6°. Com base na Lei n° 8.078, de 1990 e legislacdo correlata, o Secretario-
Executivo poderd, privativamente, expedir atos administrativos, visando a fiel
observancia das normas de Protecdo e Defesa do Consumidor, bem como para
organizacdo dos servicos a consecucdo dos fins desta Lei e defini¢do dos
procedimentos internos e externos a ela inerentes.

Art. 7°. As Entidades Civis de Protecdo e Defesa do Consumidor, legalmente
constituidas, poderdo representar ao Programa Estadual de Prote¢do ao Consumidor,
para as providéncias legais cabiveis.

Art. 8°. O Secretdrio-Executivo do Programa Estadual de Protecdo e Defesa do
Consumidor - DECON poderd, privativamente, nos termos previstos nos Artigos 7°
e 55 da Lei 8.078/90, e 56, § 2° do Decreto Federal 2.181/97, elaborar elenco de
outras condutas que caracterizem prdticas infrativas as relacdes de consumo, e
também de cldusulas abusivas, no Ambito do Estado do Ceara.
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Pardgrafo dnico. Na elaboragdo dos elencos referidos no caput deste artigo e
posteriores inclusdes, a consideracdo sobre a abusividade de cldusulas contratuais e
defini¢@o das praticas infrativas dar-se-4 de forma genérica e abstrata, de oficio ou
por provocacdo dos legitimados referidos no Art. 82 da Lei n°® 8.078, de 1990.

Art. 9°. Poderdo ser celebrados convénios para o eficiente e efetivo funcionamento
do Programa Estadual de Protecdo ao Consumidor.

Afinal, sdo nestes nicleos que se exercerd o poder de fiscalizagdo, o provimento ao
processo administrativo conferido em desfavor as préticas abusivas, resguardando a dualidade
e o livre exercicio do contraditério e da ampla defesa e julgamento pelos Promotores de
Justica e Conselho de Julgamento, demonstrando assim, que o DECON se propde a coordenar
a Politica do Sistema Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor, com competéncia,

atribuicdes e atuacOes administrativas:

Art. 11. A fiscalizac@o das relacdes de consumo de que trata a Lei n° 8.078, de 1990,
o Decreto 2.181, de 1997 e esta Lei, sera exercida, em todo o territorio do Estado do
Ceard, pelo Programa Estadual de Prote¢do e Defesa do Consumidor - DECON,
através de sua Secretaria Executiva, respeitada a legislacdo interna ordindria e os
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario.

Art. 12. A fiscalizacdo de que trata esta Lei serd efetuada por Agentes Fiscais
designados pelo Secretdrio-Executivo dentre os servidores concursados do
Ministério Publico e com habilitagdo técnica para o exercicio da atividade,
integrantes da Secretaria Executiva, credenciados mediante Cédula de Identificacdo
Fiscal e pelos 6rgaos conveniados com o Ministério Publico para esta finalidade.

(..)

Art. 14. A inobservancia das normas contidas na Lei n°® 8.078 de 1990, Decreto n°
2.181 de 1997 e das demais normas de defesa do consumidor, constitui pratica
infrativa e sujeita o fornecedor as penalidades da Lei 8.078/90, que poderdo ser
aplicadas pelo Secretdrio-Executivo, isolada ou cumulativamente, inclusive de
forma cautelar, antecedente ou incidente a processo administrativo, sem prejuizo das
de natureza civel, penal e das definidas em normas especificas.

Paragrafo unico. As penalidades de que trata o caput serdo aplicadas pelo Secretdrio-
Executivo do Programa Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor - DECON,
sem prejuizo das atribui¢des do 6rgdo normativo ou regulador da atividade, na
forma e termos da Lei 8.078/90 e do Decreto n® 2.181/97.

Art. 15. As préticas infrativas as normas de Protecdo e Defesa do Consumidor serdo
apuradas em processo administrativo, que terd inicio mediante:

I - reclamacio;

II - lavratura de auto de infragdo;

III - ato, por escrito, da autoridade competente.

Art. 25. Das decisdes do Secretdrio-Executivo ou da autoridade julgadora cabera
recurso, sem efeito suspensivo, no prazo de dez dias, contados da data da intimacao
da decis@o, a Junta Recursal do Programa Estadual de Protecdo ao Consumidor -
JURDECON, que proferird decisdo administrativa definitiva.

Art. 40. Fica criada a Junta Recursal do Programa Estadual de Protecdo ao
Consumidor - JURDECON, o6rgdo julgador dos recursos interpostos contra as
decisdes administrativas, na forma prevista nos artigos 25 e 27 desta Lei.

Do mesmo sentido, com o advento da Lei Municipal 8.740 de 10 de julho de 2003,

insurge-se o nascedouro do PROCON Fortaleza, passando a disciplinar sobre a organizagao
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do sistema municipal de defesa do consumidor, criando a Secretaria de Defesa do
Consumidor, o Conselho Municipal de Defesa do Consumidor - CMDC e a Comissao

Permanente de Normatiza¢do - CPN. Assim, passa a definir:

Art. 2° Sdo 6rgdos do Sistema Municipal de Defesa do Consumidor:

I - a Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor, doravante denominada
PROCON Fortaleza;

IT - o Conselho Municipal de Defesa do Consumidor, designado pela sigla CMDC;
IIT - a Comissdo Permanente de Normatizacio.

§ 1° Integram o Sistema Municipal de Defesa do Consumidor os drgaos municipais e
as entidades privadas que se dedicam a protecdo do consumidor.
§ 2° Os o6rgaos componentes do Sistema Municipal de Defesa do Consumidor
desenvolverdo suas atribuicdes integrados com os Orgios federais e estaduais
voltados para a mesma finalidade.

Art. 3°Fica criada a Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor, doravante
denominada de PROCON Fortaleza, vinculada a estrutura administrativa da
Prefeitura Municipal de Fortaleza, com autonomia financeira, objetivando garantir a
defesa do consumidor em suas relacdes de consumo e nos pleitos comunitirios, bem
como, de intermediar e monitorar o atendimento ao consumidor pelos diversos
6rgdos do Municipio.

Art. 4° S3o atribuicdes do PROCON Fortaleza:

I - planejar, coordenar, executar e avaliar a politica municipal de defesa do
consumidor;

II - fiscalizar e aplicar as san¢gdes administrativas previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor (art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990) e do Decreto n°
2.181, de 20 de marc¢o de 1997;

IIT - funcionar no procedimento administrativo como instdncia de instru¢do e
julgamento no ambito de sua competéncia, dentro das regras fixadas pela Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, pela legislacdo complementar e pelo Decreto n°®
2.181, de 20 de marg¢o de 1997;

IV - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, dentincias ou sugestdes
apresentadas por pessoas fisicas, entidades representativas ou pessoas juridicas de
direito publico ou privado;

V - prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias;
VI - informar, conscientizar € motivar o consumidor através dos meios de
comunicagao;

VII - realizar palestras, campanhas, feiras, debates e outras atividades correlatas;
atuar junto ao sistema municipal formal de ensino, visando a incluir o tema
"educacgdo para o consumo" nas disciplinas j4 existentes, possibilitando a formacgdo
de uma nova mentalidade nas relagdes de consumo;

VIII - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a
formacdo de entidades de defesa do consumidor pela populacio e por 6rgdos
publicos estaduais e municipais;

IX - auxiliar na fiscalizagdo de precos, abastecimento, qualidade, quantidade e
seguranga de bens e servigos;

X - colocar a disposicdo dos consumidores mecanismos que possibilitem informar
os pregos dos produtos bdsicos;

XI - manter cadastro atualizado de reclama¢des fundamentadas contra fornecedores
de produtos e servicos, devendo divulgé-los publica e anualmente (Lei n® 8.078, de
11 de setembro de 1990, art. 44), remetendo cépia ao Ministério Piblico Estadual e
ao Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério da Justica
(DPDC);

XII - expedir notificacdes aos fornecedores para que, sob pena de desobediéncia,
prestem informagdes sobre questdes de interesse do consumidor, resguardado o
segredo industrial;
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XIII - solicitar o concurso de 6rgios e entidades de notdria especializagdo técnica
para a consecucao de seus objetivos;

XIV - operar o Sistema de Telemarketing e avaliar a eficiéncia do atendimento das
demandas comunitdrias, pelo PROCON Fortaleza;

XV - receber, analisar e monitorar os pleitos comunitdrios e intermediar o seu
atendimento pelos 6rgdos municipais, emitindo resposta conclusiva ao cidadao;

XVI - zelar pela observincia dos principios da legalidade, impessoalidade,
publicidade, moralidade, eficiéncia e da continuidade do Servigo Piblico Municipal,
bem como, desempenhar atividades correlatas;

XVII - desempenhar outras atividades correlatas;

XVIII - firmar termo de ajustamento de conduta;

XIX - ajuizar agdes coletivas em defesa dos direitos e interesse coletivos, difusos e
individuais homogéneos, objeto da competéncia estabelecida do PROCON
Fortaleza.

§ 1° O PROCON Fortaleza para o exercicio da atribuicdo prevista no inciso XIX do
art. 4° desta Lei, a realizard por meio dos procuradores do Municipio ou dos
advogados lotados no PROCON Fortaleza, que poderdo litigar em juizo em defesa
dos interesses individuais, objeto de sua competéncia.

§ 2° As san¢des de que tratam este artigo deverdo ser destinadas ao Fundo Municipal
de Defesa dos Direitos Difusos (FMDD).

Apesar da estreita diferenciacdo na nomenclatura entre PROCON e DECON, na
verdade ambas possuem arcabougo protecional na defesa do consumidor, atuando com
proximidades e complementagcdo, como 6rgaos administrativos que se interligam, apesar de
cada independéncia executiva, financeira e administrativa, ambas sdo retratos da competéncia
concorrente a que se incorpora os mandamentos constitucionais descritos em nossa Carta
Magna de 1988, em seu art. 5°, inciso XXXII e art. 24, inciso VIII, a Constitui¢cdo do Estado
do Ceara de 1989, na exposi¢ao do art. 16, VIII, art. 133, II, art. 215, §1°, alinea “e”, art. 317,
inciso IV, alinea “b” e o préprio texto incurso da Lei consumerista, em seu art. 55 e art. 82,
inciso IL.

A partir da desenvoltura destes 6rgdos de defesa do consumidor, nascera outros
programas, projetos, elementos e aparelhos administrativos na construcdo e desenvolvimento
de politicas publicas de assisténcia social, pelo que se preservard uma formacdo e garantia de
justica, através de uma ritualistica desburocratizada, célere e gratuita, atendendo diversas

cidades no estado e bairros da grande Fortaleza.

5.3 AFORMACAO E O INCENTIVO PROTECIONAL AS RELACOES DE CONSUMO

Como bem ja explorado, os aspectos juridicos que delimita a figura do
consumidor decorreram da forte crise econdmica ocorrida no Brasil na década de 70, em cujos
precos dos produtos, migracdes regionais, inflagdo e déficits de arrecadagdo assolavam o

mercado de consumo, atingindo especialmente as necessidades bdsicas, de modo que os
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canais de comunicacdo passavam a divulgar as manifestacdes consumeristas que eclodiram
pelo mundo. Neste caminho percebeu-se a necessidade de desenvolver mecanismos protetivos
que viessem a fiscalizar, orientar e garantir o exercicio do cumprimento de normas e
procedimentos administrativos e judiciais em favor do consumidor, em face os
acontecimentos do mercado de consumo.

Com o advento em 1973 do INMETRO, garantindo a fiscalizacdo, realizacdao de
testes e certificagao sobre a qualidade dos produtos as normas técnicas de seguranca para cada
produto movimenta¢do novos padrdes ao apoio da seguranga esperadas aos produtos que
viriam a ser consumidos, como também, a qualidade e durabilidade, nasce também as
primeiras associagdes em pro dos consumidores nas cidades de Sdao Paulo e Porto Alegre, a
criacdo, em 1974 o Governo de Sao Paulo cria o primeiro entdo conhecido PROCON,
recebendo o nome a época de Grupo Executivo de Protecdo ao Consumidor, movimentos
estes que vieram a eclodir em vdrias outras importantes capitais do pais. Neste mesmo periodo
houve também, a promulga¢do e implementa¢do de normas direcionadas aos segmentos de
alimentos (Decreto-lei 986/69), satde (Decreto-lei 211/70) e habitacao (Lei 6649/79 —
locagdo e 6676/79 — loteamento), pontos estes, fixados nas relacdes cotidianas dos brasileiros.

Em 1978 ¢ instituida o Conselho Estadual de Prote¢cdo do Consumidor, garantindo
atribuicdes e natureza executiva do PROCON paulistano. Com dados dos atendimentos,
percebeu-se o encaminhamento satisfatério em grande parte dos casos, fixando atendimentos
de orientacdo e fiscalizacdo, em vista a inexisténcia de legislacdo especifica e normatizagao,
vindo posteriormente a atender de acordo com a divisdo de areas técnicas: alimentos, saude,
consorcio, habitagcdo e servicos em geral e servi¢os publicos.

O PROCON nasce com o propo6sito de auxiliar dindmicas de controle, fiscaliza¢io
e assisténcia as relacdes de consumo, assumindo importante funcdo e servindo de 6rgdo
auxiliar no sistema juridico brasileiro, destinado a protecdo, ajuda e orientacdo e defesa do
consumidor comum. Inicialmente, o 6rgao passa a ser um grande mediador de conflitos,
fornecendo as informacdes necessdrias ao cidaddo com o estimulo a solucdo do conflito
estritamente ligada as relagcdes de consumo. Apds tentativas de solug¢do, e ndo havendo
sucesso, 0 caso passaria a ser enviado para o recém-inaugurado Juizado Especial Civel pela
Lei Federal 9.099/90.

Passados esta primeira etapa, passou a ser desenvolvido diversos programas,
campanhas, trabalhos de midia e formas de divulgacdo, como: a criagc@o de cartilhas, revistas e
visitacdo as escolas, promovidos pelos agentes do PROCON. Posteriormente, com um

nimero cada vez maior de expressivos de atendimentos, verificou-se que as estruturas de
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trabalho e a equipe de apoio ja ndo era suficiente. Apesar disso, aumentava a atuacido do 6rgao
que ganhava o gosto popular nas solucdes de conflitos, mediante a propositura de reclamacdo
administrativa, de modo a trazer os fabricantes e comerciantes a discussao dos problemas a
que estariam afligindo individualmente o consumidor e assim, chegar a uma solucdo pratica,
rapida e eficiente.

Com o crescimento deste projeto e grande repercussdo, novas unidades foram
instaladas em Sdo Paulo e em 1983 formou a parceria do PROCON com o Ministério Publico
Estadual, 6rgdo este que detinha recursos e material humano de apoio. Neste momento, novos
temas ansiavam preocupacdes para com os consumidores, como a venda irregular de iméveis,
taxas de juros, assim como acidentes de consumo.

Ja no ano de 1985 € promulgada a Lei n° 7347/85 conhecida como a Lei da Acado
Civil Publica, passando a externar as agdes judiciais relativas a danos causados pelo
consumidor meio ambiente, bens e direitos de valor artistico, estético, histdrico, turistico e
paisagistico e de interesse difuso ou coletivo. No mesmo ano, no Ceard, fora criado o
Programa Estadual de Protecio e Defesa do Consumidor — DECON, com o escopo no
recebimento de dentncias de crimes contra as relacdes de consumo, instaura¢io de inquérito
policial para apuracdo dos fatos, que apds concluido, seria encaminhado o Ministério Publico
a fim de decidir sobre a apresentacdo ou nao da dentncia, que inclusive, repercutiria em agdo
penal.

Em 1988, ja tendo sido transcorrido doze anos da inauguracio do PROCON
Paulista, uma grande mobilizacdo rondava outras capitais, com o escopo a ser inserida na
constituicdo que se avistava, a defesa do consumidor. O arcabouco constitucional aprova a
inclusdo, sedimentada no art. 10 do ADCT e no art. 5° da Constitucional, que passaria, pois, a
previsao do Estado a promogao, na forma da lei, da defesa do consumidor.

Ja em 1990, ap6s ampla discussdo e debates é promulgada o Codigo de Defesa do
Consumidor, com o advento da Lei n°. 8.078, o que garantiria a protecdo e a defesa do
consumidor inseridas no ordenamento juridico brasileiro como lei moderna e inovadora. O
apoio da populacdo e do desenvolvimento de novos o6rgidos de protecdo e defesa do
consumidor em diversos estados, restaria por consagrar a dindmica neste formato, firmando,
pois, uma parceria ampliativa, através da centralizacdo das demandas administrativas com o
apoio do Ministério Pablico e o Poder Judiciério.

Naquele momento, intensificaram as acdes educativas e informativas do
PROCON, como politicas de acesso a solu¢do de conflitos voltados para demandas

consumeristas. A equipe executiva, com base nas reclamagdes individuais, atos
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fiscalizatorios, material e matérias publicitdrias passariam a expender reclamagdes de oficio,
conhecidas como RO’s, na qual, o PROCON assumiria o polo ativo aos interesses coletivos
dos consumidores, em cuja atuagdo visava promover preventivamente as solucdes dos
conflitos individuais, bem como evitar que estes consumidores viessem a ser prejudicados. O
PROCON comega a interagir com os Sistemas Integrados da Administracdo Financeira dos
Estados e Municipios e ouvidorias, através de canais de comunicacdo pessoal, eletronico,
telefonico e por carta.

Neste caminho, observa-se uma forma facilitada e maior interacao do 6rgao com o
consumidor, em especial em nossa cidade de Fortaleza, berco nascedouro dos primeiros
nicleos de protecdo ao consumidor, que assim também passa a adotar o emprego no
PROCON, na medida em passaria a importancia do trabalho destes 6rgios para o atendimento
popular, facilitado e rdpido, afim de salvaguarda e proteger os direitos dos consumidores.

Os 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor da capital tem por objetivo:

“elaborar, planejar, propor, coordenar e executar a politica de protecdo e defesa dos
consumidores do Estado do Ceard, recebendo, analisando, avaliando e apurando
consultas e denuncias apresentadas por entidades representativas ou pessoas
juridicas de direito ptblico ou privado ou por consumidores individuais, dar
atendimento aos consumidores, processando regularmente as reclamagdes, prestando
aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias,
informando, conscientizando e motivando o consumidor, por intermédio dos
diferentes meios de comunicacgdo.

Finalmente, fiscaliza as relagdes de consumo, aplicando as san¢des administrativas
previstas na Lei n° 8.078, de 1990, e em outras normas pertinentes a Defesa do
Consumidor, dentre outras atribui¢cdes previstas na Lei Complementar n° 30/2002,
Cédigo de Defesa do Consumidor e legislacdes correlatas.

O Orgio estd a disposi¢do dos consumidores em geral para receber reclamacdes e

dentncias de abusos praticados por fornecedores de produtos e de servigos, bem

como a apuragio destes atos, quer seja na esfera administrativa ou judicial.”'"’

Segundo expde Ricardo Luis Lorenzetti'*

“O direito do consumidor tem demonstrado grande forca expansiva e ninguém
duvida de sua autonomia. Tem fonte constitucional, legislacdo especial, 6rgios de
aplicacdo cada vez mais especializados, doutrina e principios particulares. Possui
assim, clara autonomia, ji& que a base de sustentacdo do sistema € principio
protetivo, com sede constitucional, o que significa um estatuto protetivo das pessoas
vulnerdveis, apartando-se assim da igualdade geral baseada na no¢do de "cidaddo",
que fundou o nascimento dos Cédigos Civis. ” (LORENZETTI, 2010, p.46).

"9 Programa Estadual de Protecio e Defesa do Consumidor (PROCON ESTADUAL). Disponivel em:
<http://www.decon.ce.gov.br/institucional.asp> Acesso em: 8 jan. 2018.

'Y LORENZETTI, Ricardo Luis. Teoria da Decisdo Judicial: fundamentos de direito. 2. ed. Sdo Paulo: RT,
2010, p. 46.
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No presente contexto, nos referenda uma nova realizada a legislacdo, quanto ao
comportamento dos jurisdicionados, que agora, exaltam questdes juridico-consumeristas, com
o auxilio do Estado, sob uma dialética acessivel, dindmica e confiante. Nasce, portanto, o
direito do consumidor como atuagdo dentre de um microssistema de defesa, a ponto de
assegurar um equilibrio de forcas dentre as relacdes que envolvem os particulares em uma
modalide de paradigmas especiais.

Com o verdadeiro espirito protecional em respeito ao principio da igualdade
formada na Constituicdo Federal de 1988, que se reformula o processo de aparato e mudancgas
as situagdes pretéritas e de todo o berco histérico, que apesar de ainda existirem certas
diferencas e enormes desafios, com aquelas voltadas as diferencas de classes, escravidao por
tempo vivenciadas, as diferenciagcdes entre o trabalho urbano e do campo, diferencas sobre
géneros, com certa letargia protecional do Estado, chama a atencdo da constituicdo e
promulgacdo destes novos campos de atuacdo, como medida de acerto e efetividade ao

equilibrio das relagcdes inter-juridicas. Pensando nisso, que acentua Caio Mario:

“Convivendo com um sistema normativo que sempre se contentou com a
pacificagdo dos conflitos, cabe aos juristas, intérpretes e operadores do Direito,
assumi-lo com a "fun¢do promocional” apregoada por Norberto BOBBIO desde a
década de setenta. O Cédigo de Defesa do Consumidor, o Estatuto da Crianga e do
Adolescente e a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo representam estrutura
legislativa que se projetard como modelo dos diplomas legislativos, nos quais ha de
prevalecer, acima de tudo, o respeito aos direitos fundamentais. Devemos, portanto,
assumir a realidade contemporanea: os Cdédigos exercem hoje um papel menor,
residual, no mundo juridico e no contexto sécio-politico. Os "microssistemas", que
decorrem das leis especiais, constituem poélos autonomos, dotados de principios
proprios, unificados somente pelos valores e principios constitucionais, impondo-se
assim o reconhecimento da inovadora técnica interpretativa.”'?'

Atualmente, passamos a abalizar a importancia reflexa que a atuacdo deste 6rgao
propicia de resultados positivos a populacdo. Notadamente, torna-se uma casa do cidadado, que
assim, recepcionam as queixas, denuincias, inspecdes e avaliacdes orientavas, sempre na busca
de auxiliar as tomadas das decisdes e providéncias a agdes e atos que estejam infringido a lei
consumerista, garantindo maior participativa e efetiva resposta em curto espago de tempo.

Na verdade, apenas no Ceard, segundo dados da Secretaria Nacional do

Consumidor — SINDECm, existem atualmente, 26 postos de atendimentos no estado, com o

121 PEREIRA, Caio Mario da Silva. Institui¢ées de Direito Civil: Contratos; declaracdo unilateral de vontade
responsabilidade civil. Vol. III, 1. ed. eletrdonica. Revista e atualizada por Regis Fichtner. Rio de Janeiro:
Forense, 2003, p. 9.

'22 Secretaria Nacional do Consumidor — SINDEC, vinculado ao Ministério da Justica. Disponivel em:
<http://sindecnacional.mj.gov.br/pentaho/api/repos/%3 Apublic%3 Asindec2016%3 ASINDEC_Mapa.wcdf/gener
atedContent>. Acesso em: 8§ jan. 2018.
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nimero de 8 Procons integrados, de modo a atender a integracdo de 24 cidades, dentre elas:
Aquiraz, Acarad, Aracati, Baturité, Barbalha, Camocim, Caucaia, Crateus, Crato, Fortaleza,
Ic6, Iguatu, Itapajé, Juazeiro do Norte, Maracanad, Morada Nova, Pacatuba, Russas, Santa
Quitéria, Sao Benedito, Sobral, Taud, Tiangua e Varzea Alegre, no total geral de 329.213
atendimentos, desde o inicio do sistema até 09 de novembro de 2017.

Em 6 de outubro de 2004 ¢ inaugurado a sede do DECON na Rua Bardo de
Aratanha, n° 100, no bairro Centro, em Fortaleza, constituindo-se através de sua secretaria
executiva, contempla 4 (quatro) promotorias de justica, o setor de administracdo, setor de
fiscalizacdo, atendimento, andamento processual e o setor de conciliagdo e em 17 de junho de
2013, € inaugurado o Posto Avancado no Aeroporto Internacional Pinto Martins.

Existem outras modelagens criadas através do convénios do DECON e o
Ministério Publico do Estado do Ceard — MPCE, juntamente com a Assembleia Legislativa do
Estado do Cear4, pelo que se firma o PROCON Assembleia, situado no prédio anexo da
propria casa legislativa, e atualmente esta presente ndo apenas em Fortaleza, mas também em
outros 10 (dez) nicleos de atendimento, mediante novos convénios junto as prefeituras locais,
presentes nas cidades de Crato, Quixadd, Vigcosa do Ceara, Sobral, Morada Nova,
Quixeramobim, Taud, Jaguaruana e Camocim, compartilhando os mecanismos de atuacdo e
implementacdo do SINDEC. Nestes espacos, conta-se ainda, com um terminal de consulta ao
Servigo de Protecdao ao Crédito — SPC e a Centralizacdo de Servigos dos Bancos, como € o
caso do SERASA'>.

O governo do estado do Ceard, por sua vez, através de sua Secretaria de Justica e
Cidadania inaugura o Vapt Vupt, como central de servigos e atendimento, contando em um
unico espago, vdrias estruturas de servicos aos cidaddos, ligando 6rgdos municipais, como a
Secretaria de Finangas, Autarquia Municipal de Transito, ha programas estaduais como o
DETRAN, CAGECE, além da inclusdo do programa federal Bolsa-Familia, emissdo de
carteira de estudante, solicitacdo do seguro-desemprego, como também, os 6rgaos municipais
do PROCON. Atualmente, ja foram inaugurados o Vapt Vupt124 nos bairros da Messejana e
do Antdnio Bezerra, assim como as sedes de Juazeiro do Norte e Sobral, o que garante a
presenca marcante do PROCON a disposicao da sociedade.

H4 de notar o volume de trabalho desenvolvido a partir da criacao destes nucleos

e os efeitos priticos na conducdo de solucgdes, assisténcia e prote¢do quanto a determinados

"BPROCON  ASSEMBLEIA. Disponivel em: <https:/www.al.ce.gov.br/index.php/institucional/procon-
assembleia.>. Acesso em: 19 de marco de 2018.
"> VAPT VUPT. Disponivel em: <http://www.sejus.ce.gov.br/vapt-vupt/.> Acesso em: 19 de marco de 2018.
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fatos e ocorréncias, claramente, viabilizam um caminho menos oneroso, custoso e de notavel
respeitabilidade a implicacdo do acesso a justica através dos nucleos de protecdo, como
verdadeiras politicas publicas de resolucdo de conflitos e assisténcia social, o que garante a

desjudicializacdo, com o emprego de solugdes mais hébeis.

5.4 DIREITOS CONSTITUCIONAIS INCIDENTES NA PRATICA DESENVOLVIDA
PELOS NUCLEOS DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

O Direito como fendomeno de reflexo social e modo universal, em meio ao
dinamismo social, atrai elementos que objetivam solucionar os conflitos entre as partes, de
modo a viabilizar as mesmas condi¢des para que se possam defender o direito individual na
comedida atuacdo procedimental. A constituicdo brasileira ilustra, em seus fundamentos,
direitos inerentes a capacidade do exercicio do questionamento, com equilibrio dentre as
partes, na medida em que se possam ser exercidos os contraditérios e a ampla defesa, no
parametro que atenda a razoabilidade do curso processante sem que incorra cobrancas para
que se intente o sucedaneo questionamento.

Ao trilhar tais expositivos e dentro de uma matéria especifica, como € o caso
relativo a tutela do consumidor, que apontamos as diretrizes a que se fundamentam o trabalho
desenvolvidos pelo DECON e PROCON, como mecanismo eficiente para a cidade de
Fortaleza, a exemplo, o exercicio de préticas construtivas de atendar e auxiliar o consumidor
frente ao dano ou maleficio a tutela individual ou coletiva ligadas ao tema do consumidor.
Logo, a funcionalidade desempenhada por estes nicleos, garantem o exercicio de cidadania e
garantia plena a exigibilidade de direitos assim assegurados pela Constituicdo Federal.

Vejamos:

5.4.1 Direito de Peticao

Principio origindrio da Inglaterra, durante a idade medieval, por meio do
documento insurgido sobre a tutela de right of petittion, e posteriormente viria a sub-rogar-se
em Bil of Right, tutela a premissa do direito a todo e qualquer cidadao de invocar a
atencdo dos poderes publicos sobre uma questdo ou situagdo, € que se tem assento
constitucional no artigo 5°, inciso XXXIV da Constituicao Federal: “sdo a todos assegurados,

independentemente do pagamento de taxas: a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em
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defesa de direitos ou contra ilegalidades ou abuso de poder; b) a obtencdo de certidio em
reparti¢ao publica, para defesa de direitos e esclarecimento de situacdes de interesse pessoal.”

O art. 1° da Constitui¢do Federal, no que nos interessa neste momento, consagra
os seguintes principios: republica, democracia, cidadania, representatividade. Assim,

assevera:

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissolivel dos
Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se em Estado Democrético de
Direito e tem como fundamentos:

[...]

II — a cidadania

[...]

Pardgrafo unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicio.

E o direito que a pessoa tem de invocar aos poderes publicos sobre uma
determinada questdo pretendida, isso estd previsto no art. 5.°, XXXIV, “a”, da Constitui¢ao.
Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distincio de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade
do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:
XXXIV - sdo a todos assegurados, independentemente do pagamento de taxas:

a) o direito de peticdo aos Poderes Piblicos em defesa de direitos ou contra
ilegalidade ou abuso de poder;

Segundo José Afonso Silva, relata que:

“O direito de peti¢cdo cabe a qualquer pessoa. Pode ser, pois, utilizado por pessoa
fisica ou pessoa juridica; por individuo ou por grupos de individuos; por nacionais
ou por estrangeiros. Mas ndo ser formulado pelas forcas militares, como tais, o que
ndo impede reconhecer aos membros das forcas armadas ou das politicas militares o
direito de peticdo, desde que sejam observadas as regras de hierarquia e disciplina.
Pode ser dirigido a qualquer autoridade do legislativo, do executivo e judicidrio.”'*

Deste modo, através do exercicio deste direito que o individuo podera agir em
causa propria e oferecer reclamacdes, reinvindicagdes, apresentar pretensdes, denunciar abuso
de direito, apontar irregularidades, ilegalidades, ou mesmo requer para si, a satisfacdo de um
direito ou que se insurja uma medida segura capaz de combater determinado mal e deste
modo, exigir solucdes para o problema ou causa.

Além disso, € importante que se assegura o exercicio deste direito de provocar ao
Poder Publico, que se exista a motivagdo latente para a causa e que tal questionamento seja

deliberado independente da cobranca de taxas.

125 SILVA, José Afonso. Curso de Direito Constitucional Positivo. 3* ed. Sdo Paulo: Malheiros Editores, 2008, p.
443,
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5.4.2 Do Principio ao devido processo legal

Como bem refratario na Declaracdo Universal dos Direitos do Homem, em seu art.
XI as garantias necessdrias a formacdo de sua defesa, a Constituicdo Federal de 1988 assume
este papel de reproduzir a seguranca confiada como principio constitucional em seu art. 5°,

LIV, assim consagrando:

Art.5°. Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no pais a inviolabilidade
do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:

LIV - ninguém serd privado da liberdade ou de seus bens sem o devido processo
legal.

Assim, o principio do devido processo legal é o poder de regulamentar igualdade
entre as partes, evitando um processamento desigual, ou de forma unilateral e ao invés, que se
crie uma mesma dialética para que as partes possam exercer seu livre direito de manifestacao
a sua defesa.

Por esta razdo, sdo asseguradas o direito de defesa nas demandas e reclamacgdes
consumeristas, quando as partes chamadas ao procedimento ou processo administrativo
podem exercer o direito de contrapor aos fatos que originaram a cobranga do consumidor,
dentro da condicdo de ser possivel os esclarecimentos necessdrios como também a
apresentacdo da defesa técnica, com o fito de se evitar a continuidade do processamento da
reclamacdo ou ato, ou mesmo, anular determinadas medidas que foram previamente ou
arbitrariamente deflagradas, como € o caso da interdi¢do de determinado estabelecimento

comercial. Portanto, a falta do exercicio pleno, poderd gerar a nulidade do ato.

5.4.3 Da Ampla Defesa

O Principio da Ampla Defesa, traduz a liberdade inerente ao individuo (no ambito
do Estado Democrético) de, em defesa de seus interesses, alegar fatos e propor provas. Neste
aspecto, mostra-se evidente a correlacdo entre a Ampla Defesa e o Amplo Debate (Principio
do Contraditoério), ndo sendo concebivel falar-se em um sem pressupor a existéncia do outro —
dai a inteligéncia do inciso LV do artigo 5.° Constitucional: “aos litigantes, em processo
judicial ou administrativo, e aos acusados em geral sdo assegurados o contraditério e ampla

defesa, com os meios e recursos a ela inerentes”, em agrupa-los em um dispositivo. A garantia
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z

constitucional da ampla defesa é um requisito do sine qua non da existéncia do devido

processo legal, conforme assevera Medina:

“Segundo o texto constitucional, a “ampla defesa” deve ser observada, “como os
meios e recursos a ele inerentes” (art. 5.°, LV) o termo recurso estd af, empregado na
sua concepg¢do comum, a significar instrumentos ou faculdades com que deve contar
o litigante para sua defesa. Nao implica, assim, a disponibilidade do duplo grau de
jurisdicdo, embora ndo falte quem deslumbre essa garantia no preceito
constitucional.”'

A Ampla Defesa abre espaco para que o litigante exerca, sem qualquer restri¢ao,
seu direito de defesa, diante de processos penais, civis e administrativos, independente da

Otica que incite as esferas judiciais e extrajudiciais.
5.4.4 Do Acesso e Gratuidade da Justica

A Constituicdo Federal de 1988, definindo padrdes especiais como garantia
fundamental de todos os cidadaos o acesso ao Poder Judicidrio gratuito, orquestrou em seu
artigo 5°, inciso XXXV que: “a lei ndo excluird da apreciacdo do Poder Judicidrio lesdo ou
ameaca a direito”, e o Estado, através da tutela jurisdicional, passou a ser o responsavel pela
resolucdo dos conflitos sociais, dentre este, a prevaléncia de qualquer distin¢do social,
politica, de género, cultural, econdmica e etc. Neste ponto, destaca-se Nelson Nery Junior'?” a

avaliacdo a esta cobranga:

“Despesas do processo. Sdo todos os gastos necessarios despendidos para fazer com
que o processo cumpra sua finalidade ontolégica de pacificacio social. No conceito
de despesas estdo compreendidas as custas judiciais, os honordrios periciais, as
custas periciais, as multas impostas as partes, as despesas dos oficiais de justica
(para citacdo, arrecadacdo, penhora, cumprimento de mandado judicial etc.), a
indenizagdo, as didrias, a conducdo das testemunhas etc.”

Assim, entendemos por justica gratuita, como a gratuidade de todas as custas e
despesas processuais necessdrias aos atos de prosseguimento da agdo, e defesa de seus
interesses, e que se diferencia de assisténcia judicidria gratuita, em cuja expressdo reflete a
capacidade da parte ser assistida por um advogado.

Neste propdsito, sinaliza o trabalho do PROCON que dispdem de estrutura capaz

de atender e projetar as acdes em que o proprio consumidor possa agir com seus

126 MEDINA, Paulo Roberto de Gouvéa. Direito Processual Constitucional. 3.° ed. Rio de Janeiro: Forense,
2006, p. 38.

27 NERY Jf]NIOR, Nelson; NERY, Rosa Maria de Andrade. Cédigo de Processo Civil Comentado. Sao Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2010, p. 232.
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questionamentos sem a insercao ou auxilio do trabalho de terceiros, garantindo-lhe ainda, uma

atuacdo processante sem o despendimento de custas.

5.4.5 Da Celeridade

Para viabilizar um ordenamento juridico mais efetivo, possibilitou-se entdo a
criacdo do “principio da celeridade processual”, derivado do artigo 5.°, inciso LXXVIII, na
chamada Reforma do judicidrio com o advento da EC n° 45: “a todos, no ambito judicial e
administrativo, sdo assegurados a razodvel duragdo do processo € 0s meios que garantam a
celeridade de sua tramitacao”.

O texto constitucional estabelece a relagdo da duragdo razoavel do processo, como
propoésito a ser inserido nos meios que acenam a celeridade processual, a praticidade e sua

desburocratizacdo, garantido certa a economia dos atos e eficiéncia processual ou processante.

5.4.6 Da Efetividade

No conjunto de regras principiolégicas acima expostas, torna-se
constitucionalmente protegido o direito a tempestividade da tutela, isto porque, o direito de
acesso a justica, ora ja garantido pelo artigo 5°, inciso XXXV da Constituicao Federal, ndo
quer dizer apenas que todos tem direito de ir a juizo, de propor, de reclamar ou questionar,
mas também, assevera que todos tem direito a adequada tutela jurisdicional ou a tutela
jurisdicional efetiva, ndo apenas de maneira tempestiva, mas adequada, ou seja, ainda que nao
se oriente por acdes do Poder Judicidrio, a exemplo, salientamos que quando hi o
envolvimento do Estado com instrumento do acesso, ha de considerar a necessidade de
adequacdo, uso de formas e facilidade do acesso e a garantia da atuacdes dos atos e
procedimentos. Ou seja, € a convic¢cdo de que determinada demanda, serd processada e terd
um resultado final.

Neste aspecto, apoia-se o exercicio do PROCON e DECON, que assim garantird
que suas acdes e procedimentos possam chegar a um determinado fim, ainda que nao

satisfatorio a uma das partes, mas que os atos serdo sempre continuos a todas as suas fases.
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5.5 DAS TECNICAS DE TRABALHO DESENVOLVIDO PELOS NUCLEOS DE
PROTECAO E DEFESA COMO POLITICAS PUBLICAS DE ASSISTENCIA

Com o Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor, criado a
partir da promulgacgdo da Lei n° 8.078/90 e que interage com os 6rgaos federais, estaduais e
municipais, como também entidades civis de defesa do consumidor, como Férum Nacional
das Entidades Civis de Defesa do Consumidor — FNECDC, Associa¢@o Brasileira de Procons
— PROCONBRASIL e a Associagdo Nacional do Ministério Piblico do Consumidor —
MPCON, em cujos trabalhos integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, serve
de importante e imprescindivel ferramenta do PROCON em todo o pais, isto porque, o
Sistema garante recursos para a insercdo de dados e as reclamagdes, além de servir de
acompanhamento das demandas, de dados estatisticos, nimeros de ocorréncia e registros de
cada ato praticado durante a demanda instaurada.

Neste sentido, o sistema funciona como instrumento de gestdo eletronica, que
facilita o controle das demandas e a celeridade sobre os atos a serem praticados, disponivel
para a elaboragdo dos cadastros estaduais quantos aos municipais dos 6rgdos de protecdo ao
consumidor, em cuja disciplina juridica vem disposta na prépria lei consumerista em seus
artigos 105 e 106, como norma programadtica a serem executadas no incentivos a construcdes
de sistema que auxiliem os nucleos e referendem as tutelas consumeristas. Agiganta-se, pois,
por meio deste conjunto de ferramentas tecnoldgicas a possibilidade dos registros dos
atendimentos individuais, a instrucdo dos procedimentos e eventuais reclamagdes
administrativas, além de promover a gestdo das politicas de atendimento, bancos de dados no
ambito do Ministério de Justica a que se vincula.

Segundo dados do préprio Ministério da Justica'”®, “o SINDEC consolida
informacdes de 363 PROCON, em 27 Unidades da Federagdo. Tais informagdes se
configuram em amostra bastante qualificada das diversas demandas e reclamacdes de
consumidores levadas diariamente aos 6rgdos de defesa do consumidor”. Assim sendo, os
cadastros das reclamacdes fundamentadas por intercessdo do SINDEC passaram a serem
registradas desde o ano de 2006.

A partir desta ferramenta, acresce ao trabalho do PROCON dos quais t€ém como
objetivos proteger, auxiliar, orientar, fiscalizar e defender direitos dos consumidores, dentro

de um micro sistema juridico célere, confidvel e sem custos, que auxiliam o trabalho do Poder

" Ministério da Justica. O que ¢é Sindec. Disponivel em: <http://www.justica.gov.br/seus-
direitos/consumidor/sindec.> Acesso em: 2 fev. 2018.
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Judicidrio, condicionando a busca de solucdes as demandas ligadas aos temas de consumo
relativos ao fornecimento, produtos ou servigos fornecimento, que quando nido hd acordo
entre as partes, a orientacdo € a promocao de reclamagdo perante os Juizado Especial mais
proximo da residéncia do consumidor, o que remota ao Cédigo Comercial de 1840, relativa
aos direitos e deveres de embarcacdes frente aos passageiros e ao Cddigo Civil de 1916, ao
apontar a atuacdo dos empreiteiros.

Uma légica se aperfeicoa no processamento das demandas frente a tais érgdos,
sendo bastassem os canais de telefone (disque dentncia - 151), as paginas eletronicas para
recebimento de denuncias, aplicativos eletronicos e reclamagdes administrativas, a exemplo
do portal consumidor.org, ou ainda, a oferta de reclamacdes centralizadas e revestidas por
meio da Carta de Informagdes Preliminares — CIP para atendimento rapido ou mediante a
instauracdo de processo administrativo que ficard registrada junto ao SINDEC, propicia um
trabalho pratico e de qualidade na busca de solucdes alternativas de conflito, que mesmo
ultrapassando estas etapas, resultard a designacdo de audiéncia de concilia¢do, previamente
agendada entre as partes, exercida com a presenca do conciliador do o6rgdo, do
usudrio/reclamante e da empresa/fabricante, como escopo de compreender a situagdo
esbogada na reclamacio e com isto, desafiar uma composicido amigavel.

A nossa Constituicdo de 1988, em seu art. 5°, inciso XXXV, ao prevé que “a lei
nao excluird da apreciacdo do Poder Judicidrio, lesdo ou ameaca de direito”, ndo pretendeu
impor ou limitar o acesso exclusivo a justica, ao invés, de forma intrinca garantiu o uso de
outros formas de composicdo dos conflitos existentes, ainda que fora da atuacdo frente a
querela judicial, eis portanto, o espirito da norma, ao condicionar de forma ampliativa, a
informacdo de que justica ndo se faca apenas no ambito judicial, ou que se possa buscar o
direito e seu resguardo por outros instrumentos.

Ha de notar que os nucleos estdo cada vez mais descentralizados e proximos ao
acesso da populacdo, com um todo. Isto porque, vem crescendo ao mesmo modo o
surgimento de novos problemas e desafios as praticas do consumidor, técnicas de resolugdao
dos conflitos, com o uso de mecanismos de condizente acesso e que possa em definitivo,
pacificar o aparente conflito.

Justificavel, portanto, que através destas condugdes, empreendem-se o modo de
analisar o Direito e a Justica como relacdo resolutiva apontada e exteriorizacdo da Lei n°
13.140/2015 (Lei da Mediag¢do) como também, através da Lei n° 13.460/2017 (Lei que dispde
sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos da

administracdo publica), as diretrizes a ser observada pelos agentes publicos, na qual, a
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legislacao prevé “aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢cdes para o
compartilhamento das informagdes”’; ou seja, incentiva a valorizagdo dos nucleos de Protecao
e Defesa do Consumidor como mecanismo de fomento aos métodos alternativos de soluc@o
de conflitos e facilitadores do acesso a justi¢a, lastreadas como verdadeiras politicas publicas.

Assim, passamos a compreender a importancia do uso de técnicas bem definitivas
para apontar as praticas voltadas a medi¢do, no qual, € efetivamente instrumentalizada na
atuacdo destes 6rgdos. Sendo bastassem a preocupacdo em evitar a ocorréncia de problemas
que insuflem os direitos dos consumidores, hd de pensar em como resolver as questdes e
impasses que acompanham o dia a dia do consumidor.

Dai os motivos da construcdo de 6rgaos que possam centralizar as informagdes e
receber as queixas, com uma avaliacdo menos imparcial, garantindo ao usudrio que os agentes
buscardo neutralizar ou abstrair as situacdes de notdvel desequilibrio. Assim, o grande conddo
e segurancga juridica € atrair melhores condi¢des as questdes que envolvam o consumidor, isto
porque, trata-los com certa diferenca e maior prote¢do, na verdade é garantir o tratamento
igualitdrio, figura esta tdo marcante em nossa atual constituicao federal de 1988.

Nos nucleos ligados ao PROCON e DECON, possuem uma atuagdo diferenciada
e de certo modo, prioritdrias, visto que os trabalhos sdo extremamente voltados para o uso de
ferramentas de resolucdo de conflitos, o que lhes garantem atributos proprios. Neste sentido,
chamamos de métodos extrajudiciais de solu¢do de controvérsias, cujos principiais expoentes
sdo0 a transacado, a mediacdo, a conciliagcdo e a arbitragem. O nosso c6digo comercial de 1850,
assim como o Cdédigo Civil de 1817 ja disciplinavam o uso das préticas voltadas para o uso
destas ferramentas como condicionantes para a solucao do conflito instaurado ou previamente
incitado.

Logicamente, os nucleos de prote¢cdo do consumidor ganham um espago de
prestigio frente a capacidade de gerenciar os assuntos ligados as demandas consumeristas,
adotando pois, préticas eficientes no resguardo a solucdo das causas, quer mediantes a simples
fiscalizagdo, como também a adog¢do de estratégias procedimentais que poderd resultar no
chamamento prédio da parte adversaria, como também, o convite para a designacdo de
audiéncia especifica, que inclusive, poderd ainda, imprimir medida punitiva administrativa,
como € o caso da imposic¢ao de multa.

Nesta dimensdo, enquanto metodologia, o conceito e métodos de conciliacdo
proposta pelos nucleos de protecio e defesa do consumidor, aplicados em Fortaleza,

demonstra louvavel importancia, a ponto de deliberd-lo como caminho da democratizacdo ao
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acesso a justica como verdadeiras politicas publicas, especialmente em vista as dificuldades
ao acesso procedimental a justica, em vista as inimeras dificuldades para o ingresso dos
comandos judiciais. Por este motivo, ganham com destaque e louvor, os meios alternativos de

conflitos, como solucdes vidveis para os jurisdicionados:

“[...] os meios informais gratuitos (ou pelo menos baratos) sdo obviamente mais
acessiveis a todos e mais céleres, cumprindo melhor a funcdo pacificadora, (...)
constitui caracteristica dos meios alternativos de pacificacdo social também a
delegalizacdo, caracterizada por amplas margens de liberdade nas solu¢des nao
jurisdicionais (juizo de equidade e ndo juizos de direito, como processo
jurisdicional).”'®

Assim, apontamos inicialmente o método da concilia¢do, quando € verificado que
o problema é verdadeiramente a razdo do conflito, de modo em que, um terceiro, o mediador,
de forma imparcial e neutro, assiste as partes visando o estabelecimento do acordo. Neste
caminho, cabe ao conciliador, acometido de autoridade, a missd@o de aproximacgdo das partes,
estabelecendo as abordagens para se fixar um acordo, uma tratativa, destacando as vantagens
e desvantagens, aconselhar e estabelecer propostas, e assim, extirpar o conflito, mediante o
acordo judicial ou extrajudicial. Definimos que a mediagdo, visa recuperar o didlogo entre as
partes, para posteriormente discutir o conflito.

Ha alguns autores que apontam que no PROCON impera que a imparcialidade é
mitigada, visto que o 6rgao, por si sO, detém o trabalho de proteger e resguardar os direitos
dos consumidores, e por este motivo, haveria uma predilecdo na tentativa de solucionar o
conflito, sempre apontando e resguardando a tutela do consumidor. De outro modo, a
transa¢do, conforme o préprio nome aponta, nada mais do que uma iniciativa das partes de se
chegar a um juizo ja formalizado. Acontece, por exemplo, quando as partes ja tendo havido a
celebracdo do acordo, os requerem dos 6rgaos tao somente a devida homologacao.

Acontece neste cendrio, principalmente quando se € instaurado um procedimento
preliminar (como é o caso do atendimento preliminar e a CIP, nos nicleos), e antes mesmos
de se agendar uma audiéncia conciliatéria, as partes firmam o acordo e as expdem ao 6rgao
para que o mesmo possa ser homologado pelo conciliador ou promotor. Segundo Pablo

Stolze e Rodolfo Pamplona Filha, apontam que: “A transacdo € um negdcio juridico pelo

129 CINTRA, Antonio Carlos de Aratjo; DINAMARCO, Candido Rangel; GRINOVER, Ada Pellegrini. Teoria
geral do processo. Sdo Paulo: Malheiros Editores, 2007, p. 33.
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qual, no Direito das obrigagdes, os sujeitos de uma obrigagdo resolvem extingui-la mediante
concessoes reciprocas, para prevenir ou por fim ao pleito”m.

Diferentemente, a arbitragem, que ja existia desde a Grécia antiga, na qual os
conflitos eram resolvidos por um laudo arbitral, surge no momento em que as partes nao sao
capazes de resolver de forma amigédvel a questdo e necessitam do auxilio de um terceiro para
intervir como mediador, representando a figura de arbitro. Neste quesito, a arbitragem ¢é
fundamentada pela Lei n® 9.307/96, em cujo propdsito € resolver os conflitos das partes de
forma mais célere, devendo esta ser convencionada pelas partes e jamais imposta ao cidadao,
ao passo em que disciplinam direitos patrimoniais e disponiveis.

Nesta narrativa, sedimenta na arbitragem o principio do livre convencimento do
arbitro, do principio da igualdade entre as partes, a rapidez, a especializacdo do arbitro na
matéria controvertida, inexiste a recorribilidade, apesar da informalidade e confidencialidade.
Como ponto negativo, a sentenga arbitral faz titulo extrajudicial, de modo que os arbitros ndo
sdo dotados de poder de policia, ndo possuem poder de coer¢do, ao tempo em que este titulo
devera ser executado sob o crivo judicial para o caso de se fazer valer o cumprimento de suas
decisdes.

Na pretensiosa perspectiva, atraiu o advento da Lei n° 13.140/15 ao tratar do tema
da mediagdo, pelo contemplaria os métodos adequados ou alternativos de solu¢@o de conflito,
servindo de caminho ao Conselho Nacional de Justica e o Conselho Nacional do Ministério
Publico, por meio de duas importantes resolucdes, respectivamente a Resolug¢do n.° 125, de 29
de novembro de 2010, e a Resolug¢do n.° 118, de 1° de dezembro de 2014, a também vir a
tratar de explicitar politicas publicas destinadas a auto composi¢ao.

Partindo desta conjectura, importante frisar que os nicleos de protecdo e defesa do
consumidor atuam fortemente com o uso das praticas resolutivas de conflito, tanto nas
questdes individuais (maior nimero), quanto nos apontamentos coletivos, inclusive, neste
ultimo, com o emprego do Termo de Ajuste de Conduta - TAC.

O trabalho do PROCON e DECON garantem também o auxilio colaborativo nas
instrucdes e esclarecimento de dividas e questionamentos sobre os aspectos das relagdes
existentes em cujo atendimento ndo requer uma intervencao do 6rgao perante o fornecedor, e
dependendo a situagcdo, o consumidor serd direcionado ao 6rgdo responsdvel, como é o caso
do Poder Judicidrio, agéncias de regulamentacdo e de fiscalizacdo. Tais acdes, além de

auxiliar o consumidor de forma eficiente e rdpida, garante um atendimento de qualidade e o

130 GAGLIANO, Pablo Stolze; PAMPLONA FILHO, Rodolfo. Novo curso de direito civil: obrigacdes
abrangendo os cédigos civis de 1916 e 2002. 9* Ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2008. p. 225.
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direcionamento correto dos questionamentos aos 6rgdaos competentes, evitando demandas
reprimidas pela incompeténcia material.

Noutro quesito de importante projecdo, firma-se a expertise dos nucleos de
protecao e defesa do consumidor quanto ao setor especifico para a elaboragdo de calculos
referente ao pagamento de prestagdes, dividas e implicagdo de taxas. Sdo, portanto,
fomentadores das bases de célculo relativas a cobrangas, nos quais, muitas vezes tidas como
exacerbantes ou acumuladas, e que venham a causar prejuizos ao consumidor por uma divida
superior a propria base de cobranga.

Assim, este presente setor, além de garantir uma seguranca e confianga sobre os
resultados, permite que o consumidor possa, de fato, obter uma andlise tida como justa e
favordvel as suas premissas, adjacente as técnicas de uso correto, ainda que de forma
imparcial, para que aliciam uma prova técnica em beneficio do consumidor, através de seu
cardter consultivo, ndo significando uma demanda em desfavor do fornecedor, em cujos
parametros poderdo ser utilizados na abertura da reclamacdo administrativa, ou mesmo
judicial, frente ao caminho dos Juizado Especiais.

Tais situagdes ocorrem em sua grande parte, sobre cobrangas nao pagas de cartdo
de crédito e empréstimos, por exemplo, e tal atendimento verificard se o valor cobrado ao
consumidor estaria de fato correto, dentre o valor negociado, as taxas de juros incidentes e as
determinagdes previstas pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

Neste cendrio, passamos a listar, a depender a resisténcia quanto a solucao do
conflito, etapas de atuacdo frente a estes nicleos de defesa do consumidor, pelo que se insere:
a) atendimento e demanda - SINDEC; b) resposta a demanda; c¢) instauracdo do processo

administrativo; d) convocagdo para audiéncia; e) julgamento pelo 6rgdo.

5.5.1 Do Atendimento preliminar

O consumidor, ao sentir-se com duvida, muitas vezes desconhecendo dos canais
de comunicagdo disponiveis pelos proprios fornecedores, buscam o DECON para auxiliar a
queixa, que nos trabalho didrio é usualmente comum o préprio 6rgdo intervir com uma
simples ligacdo ao Sistema de Atendimento do Consumidor - SAC ou mesmo, ligagdes (151
ou 0800 2758001), chat (FALE COM O DECON'""), préprio site (www.decon.ce.gov.br) e

e-mails como canais direitos de comunicagdo entre o DECON e as empresas, garantindo um

! FALE COM O DECON. Disponivel em: <http://sindec.decon.ce.gov.br/sindecatendimentoweb.>. Acesso em:
19 de marc¢o de 2018.
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atendimento eficiente e esclarecimentos das questdes que sufragavam o consumidor. FEis,
portanto, um atendimento preliminar e que garante um resultado eficiente. Imaginemos um
idoso, desconhecedor dos acessos de internet ou telefone, e que ndo contando com o suporte
de parentes, dirigem-se aos centros de protecdo do consumidor e 14 acabam recebendo o
auxilio esperado.

Nesta presente etapa, a descricdo da demanda € bastante sucinta, do mesmo modo
que hd o mesmo posicionamento por parte do fornecedor e os aceites dos esclarecimentos ou
propostas de acordo, de modo a ser registrado diretamente nos canais de comunicacdo da
propria empresa. Outro grande exemplo, sdo as situagdes que imperam servigcos de televendas
por telefone, como no caso de assinaturas de TV a cabo e internet, em cuja queixa do
consumidor se reveste em uma cobranga tida como injusta ou mesmo mudanga de seu plano.

Alguns fornecedores, a exemplo dos mais demandados ja disponibilizam estes
canais de comunicacdo dos DECON, o que garante um atendimento rdpido, célere e o
desencorajamento de acdes voltadas a promoc¢do de demandas administrativas ou mesmo
judiciais. Logicamente, tais a¢des ficam registradas no SINDEC, como diagndstico sobre os
numeros destes atendimentos, todavia, ndo dao sequéncia no processamento, visto que passam
a ser avaliadas como demandas fundamentadas em vista a solucdo obtida. O consumidor,
portanto, ficard resguardado com o nimero de protocolo que recebe diretamente da empresa,
como forma de aceita aos termos ali negociados.

Tais trabalhos permitem uma maior eficiéncia na solucdo de queixas, evitando o
trabalho de processamento e abertura de uma reclamagao administrativa, e assim, imperam
uma eficiéncia no atendimento ao consumidor, ao tempo também, que viabilizam as empresas
um controle e menor desperdicio de tempo e financeiro, quando se constata uma didvida, um
defeito ou mesmo uma acdo que mereca a imediata atencdo a fim de evitar a propagacao de

outras demandas a consumidores diversos e que podem esta sofrendo pela mesma causa.

5.5.2 Da Carta de Informacoes Preliminares — CIP

Sabendo-se que muitas vezes o atendimento preliminar ndo garante a efetividade
quanto aos cumprimento da proposta lancada e aceita, inviabiliza o gerenciamento e
acompanhamento do sucesso da causa, como demanda devidamente fundamentada, como
também, alguns destes PROCON e DECON nao possuem estrutura que permita o auxilio do
atendimento preliminar, muitas vezes, por parte de materiais ou mesmo pelo contingente

humano, impera como forma de solucionar a demanda, a instaurac@o do registro vide Carta de
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Informacgdes Preliminares — CIP, como a principal ferramenta a sua gestdo de solucdo de
conflitos até o retorno da CIP.

Como atuagdo, os nucleos emitem uma carta registrada aos endereco ja
cadastrados no SINDEC as empresas fabricantes, fornecedores ou prestadoras de servicos,
com dados de abertura da reclamacdo e todo o seu relato e desejo do consumidor, e de forma
mais célere e eficiente, busca obter informagdes, esclarecimentos, acesso a documentos, dados
de cobranca, planilha de cdlculos, fundamentos ou informagdes que permitiam extrair as
dividas do consumidor e assim, evitar o prosseguimento do feito como reclamacgdo
administrativa.

Com o crescimento de novos sistemas, aplicativos e ferramentas eletronicas, em
muitos casos, a CIP é gerenciada pelo formato eletronico, o que permite o acompanhamento
didrio pelo consumidor, ora reclamante, a seguranga na transmissao das informagdes, prazo de
retorno geralmente de 5 dias, e a comprovacao da certificacdo por parte da empresa, atraindo,
por consequéncia, indicadores de resolutividade.

As empresas, avaliando o chamado, afere que seu préprio corpo administrativo
passa a ser capaz de atender com o retorno deste tipo de demanda, viabilizando a constatagao
de fatos em menor tempo, a desburocratizacdo interna e até mesmo a desnecessidade da
contratacdo de servicos profissionais juridicos para este tipo de retorno, em vista a
singularidade do processo de retorno e que nao exigem um desafio mais técnico-juridico.

Por esta razdo, a CIP deve conter a) descricdo sucinta da queixa; b) o desejo do
consumidor frente a situacdo, c) prazo para a resposta do fornecedor e, d) a adverténcia que o
ndo atendimento a solicitagdo ou a omissdo na resposta, evidenciard a abertura de
Reclamacgao, como também, a imposicao de outras medidas, com multa, pedido de retirada de
produtos em prateleiras acessiveis a outros consumidores, solicitagdo para a instauragao de
recall ou outras sangdes a serem definidas pelo préprio 6rgao.

A comunicagdo partida do 6rgdo lancam dados que facilitem a compreensdo do
destinatdrio, como por exemplo, informacdes de protocolos e registros de atendimentos,
descricdo e detalhes da compra, cddigos de notas fiscais e referéncias de produtos, marca,
modelo e ano, local de compra, nimero da Ordem de Servico — OS perante a assisténcia
técnica, ou mesmo codigo perante os Correios relativos ao envio de produtos diretamente ao
fabricante, o que permitird ao fornecedor a promocdo das pertinentes respostas aquela
demanda.

Geralmente o prazo de retorno praticado pelos 6rgdos sdao de 10 a 15 dias

corridos, e que serdo contabilizados a partir da ciéncia do destinatario, de modo que enquanto
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viger este prazo (Retorno da CIP), o consumidor ficard aguardando o prazo de resposta ou
mesmo de uma comunicag¢do da empresa com o fito de solver os pontos que justificaram a
abertura da reclamacao preliminar, que em grande parte se apoia a constru¢cao de acordos.

Ultrapassado este prazo, o consumidor poderd se dirigir ao 6érgdo ou mesmo
contatd-lo via telefone ou e-mail, a fim de conferir quais as respostas foram apresentadas, de
modo que poderd ser satisfatéria a sua reclamacdo, o que garantird como fundamentada a
abertura do atendimento, ou nao, quando a empresa nao vier a apresentar respostas, proposta
relativas a queixa do consumidor ou fundamentar razdes que justifiquem a paralisacdo da
reclamacdo e o consequente arquivamento, em vista inexistir situacdo favordvel ao
consumidor, a demandar tiver sido apresentada a quem nd@o possui legitimidade, haver o
perecimento de direito ou quando se discute a fatos em que hd houve o cumprimento de
acordo, por exemplo.

Em sintese, a CIP ficard registrada de acordo com os seguintes critérios de
classificacdo: a) acordo, b) encerrada, c) cancelada, d) consulta concluida, e) prazo expirado,
f) abertura de reclamacdo e g) decurso de prazo. Na prética, estas acdes pendenciam a
desburocratizacdo dos trabalhos expostos pelo 6rgdo, agindo com notdvel efici€éncia as
praticas construtivas para solucionar os conflitos. A¢des simples e capazes de garantir o
acesso a justica aos consumidores sem grandes entraves, prejuizos ou perecimento de tempo e
o melhor, propiciando um resultado a causa.

De outro modo, torna-se possivel, com o alcance da coleta de dados, retornos dos
atendimentos e diagndsticos conclusivos definir quais as empresas demandadas trabalham
com o atendimento eficiente as causas, solucionam os problemas e quais destes problemas sdao
0s mais comuns € que estejam afrontando o texto da lei consumerista, de modo a resultar uma
interferéncia mais acentuada do 6rgdo. Assim, permite aferir qual a empresa vem causando
prejuizos a oOtica do consumidor ao expor produtos e servigcos sem qualidade, ou mesmo
praticas abusivas, e que ndo sdo capazes de responder as demandas, buscar solugdes ou
cumprir os acordaos que sdo firmados.

Nestes tipos de casos, o proprio DECON e no PROCON Fortaleza, podera agir
através da tutela coletiva, as instauracdes de reclamacgao ex oficio, como o propdsito de apurar
a conduta reiterada, omissa ou prejudicial a uma maior do que aqueles propiciados vide

demandas individuais.
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5.5.3 Da Abertura de Reclamacao

O procedimento de abertura de reclamacdo no PROCON destina-se a apurar
situagdes mais complexas dentro do 6rgdo e que se anseiam uma solugdo eficiente sobre a
causa, que uma vez instaurada, poderd ser reflexa a aplicacdo de sancdo administrativa, tanto
no cortejo individual quanto coletivo, isto porque, a decisdo final precisard ser homologada
pela autoridade do 6rgdo. Neste cendrio, haverd as seguintes etapas: a) abertura da
reclamacdo, b) notificacdo das partes, c) apresentacdo de defesa prévia, d) designacdo e
realizacdo de audiéncia na tentativa de conciliacdo, e) andlise dos apontamentos defensivos, f)
prazo para a juntada de novos documentos, g) decisdo da reclamacdo, como fundamentada ou
nao fundamentada e h) processo segue para apreciagdo de eventual sancao.

As reclamagdes poderdo ser formalizadas através de peticdes escritas pelo proprio
consumidor os quais devam ser protocolizadas no Setor de Protocolo do Orgdo, com os
documentos de RG, CPF, comprovante de endereco e todos os documentos ligados a
reclamacdo (Portaria 07/2010 do MPCE'?), inclusive podendo ser representado por
procurador, mediante o preenchimento do modelo de procuracio (ndo precisa ser autenticada
em cartorio) ou através de abertura da reclamacdo mediante a narrativa dos acontecimentos
diretamente do Setor de Atendimento.

O processo administrativo para apuracdo das praticas infrativas as normas de
protecdo e defesa do consumidor estd disciplinado no Capitulo V do Decreto 2.181/97 que
dispde sobre a organizacdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC, aos

termos a seguir:

Art. 33. As préticas infrativas as normas de proteciio e defesa do consumidor serdo
apuradas em processo administrativo, que terd inicio mediante:

I - ato, por escrito, da autoridade competente;
I - lavratura de auto de infracao;
III - reclamacdo.

Art. 34. O consumidor poderd apresentar sua reclamacdo pessoalmente, ou por
telegrama carta, telex, fac-simile ou qualquer outro meio de comunicagdo, a
quaisquer dos 6rgdos oficiais de protecdo e defesa do consumidor.

sksksk
Art. 39. O processo administrativo de que trata o art. 33 deste Decreto poderd ser

instaurado mediante reclamacdo do interessado ou por iniciativa da prdpria
autoridade competente.

2 DECON. Informacdes pertinentes a abertura de Reclamagdo. Disponivel em: http://www.mpce.mp.br/wp-
content/uploads/2010/Portaria07-2010.pdf. Acesso em: 19 de marco de 2018.
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Art. 40. O processo administrativo, na forma deste Decreto, deverd,
obrigatoriamente, conter:

I - aidentificacdo do infrator;

II - a descri¢do do fato ou ato constitutivo da infracio;

IIT - os dispositivos legais infringidos;

IV - a assinatura da autoridade competente.

Art. 41. A autoridade administrativa poderd determinar, na forma de ato préprio,
constatacdo preliminar da ocorréncia de prética presumida.

Em Fortaleza, a exemplo, as demandas administrativas podem ser instauradas
presencialmente em dos postos de atendimentos espalhados pela cidade, inclusive, na
Assembleia Legislativa local em que funciona o nicleo do consumidor vinculador ao DECON
Estadual, como também, em algumas universidades, como € no caso dos atendimentos
realizados na Universidade de Fortaleza — UNIFOR e Faculdade Farias Brito, no bairro da
Varjota, ambos em parceira com o DECON.

Ha de salientar que a abertura destas demandas administrativas é motivada por
situagdes mais graves a tutela do consumidor, a recalcitrancia pelo ndo atendimento da CIP,
ou ndo retorno, quando também, pelo ndo cumprimento do acordo. Neste sentido, o proprio
orgdo acompanhard o estudo destes critérios de escolhas aos caminhos a serem adotado e com
base em dados, demandas e histéricos de atendimentos, além de relatorios as atuacdes de
cada demando, o que fixa condi¢des aos critérios da dindmica de cobranca do 6rgao a garantir
o resultado mais vantajoso ao consumidor, inclusive a instauracdo ex-officio, a exemplo de
situagdes em que, certas empresas, hd notério descompromisso com as deliberacdes firmadas
para atendimento do consumidor, ou que imponha-o em risco, ou mesmo, que possa causar
um efeito prejudicial a toda uma coletividade.

Nas reclamagdes, sdao regidas pelo interesse do consumidor, 0 compromisso de
estarem presente as audiéncias e ao 6rgdo, garantir o direito de defesa para parte adversdria,
viabilizando métodos para que as partes possam discutir o caso em questdo e definirem
solugdes, tudo dentro de um prazo hébil e com facilitagdo as comunicacdes dentre as partes,
mediante a disposicdes de canais de comunicagao. Tal propdsito se reveste no atendimento do
consumidor, frente a situacdo que lhe incomoda ou que descumpre preceitos legais, mediante
motivagdo justa para a sua instauragdo. No presente conddo, haverd uma nova oportunidade
discutirem o assunto, que serd deliberada nas audiéncias de conciliacao.

Logicamente, as partes ndo estdo obrigadas a celebrar o acordo, o que poderd
redundara com a fundamentacio ndo atendida, que ao passar para a autoridade competente do
proprio 6rgao, de definird se a atuacdo da empresa atenda com a norma do direito do

consumidor. O PROCON e o DECON possuem atuacdo independentes daqueles relativos ao
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Poder Judiciario, assim como as delegacias de policia, o Ministério Publico, Defensorias
Puablicas e entidades, da mesma forma que agem com propdsito diferente as agéncias
reguladoras, como Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, Agéncia Nacional de
Saude Suplementar - ANS, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitiria - ANVISA,
INMETRO e entidades de representacdo, mas que ndo lhes retira preceitos de cooperagdo,
solidariedade e participagdo mutua.

Concluimos, portanto, que ao consumidor restard o ingresso da comando judicial,
visto que o processamento do PROCON ou DECON nao lhe retiram a capacidade
postulatéria, e o processo administrativa ja instaurado, serd apreciado pela autoridade, que a
depender do mérito, passa a ser encaminhada a uma junta recursal, com o escopo de julgar
recursos voluntarios, oriundos de decisdes administrativas exaradas pelo Secretario Executivo
ou pela autoridade competente do DECON, assim também, compete julgar os casos de
reexame necessario que reconsiderar insubsistente o auto de infracdo lavrado em processo
administrativo e homologar acordos e compensagdes apresentadas, posteriormente as decisoes
administrativas exaradas pela autoridade julgadora competente. No caso do DECON, a
Resolugdo 09/2008 disciplina o Regimento Interno da Junta Recursal do Programa Estadual e

Protecdo e Defesa ao Consumidor — JURDECON.

5.5.4 Da Audiéncia de Conciliacao

A conciliagdo e a mediacdo sdo as formas usuais para a resolucdo do conflito,
sendo que a audiéncia de conciliacdo vista como uma forma imediata de por fim a demanda,
além de ser a mais rdpida que a mediagdo, visto que na mediacdo, o mediador pode apresentar
sugestoes, e assim, evitar uma discussao judicial. No PROCON e DECON, as audiéncias sdo
geralmente compostas por um ou dois conciliadores, com a presenca do reclamante e de toda
a cadeia participativa dentre os legitimos responsdveis, que produtor, fornecedor ou prestador,
o que garante em Fortaleza, a amplitude quanto a discussao das a¢des a cada uma das partes, e
assim, tentar de inicio remediar a discussao.

O 6rgdo, portanto, atua de forma independente, de modo que no decorrer deste
processo, o consumidor, poderd, assim desejando, intentar em ato continuo com acao judicial
perante o juizado especial mais proximo de sua residéncia, que assim, podera discorrer sobre
o evento causal, como também discutir indeniza¢ao na esfera pessoal (material e moral). O
aspecto moral, sdo elementos que ndo sdo atraidos a competéncia do PROCON, assim como

discussdes sobre lucro cessante, que do contrdrio, poderd atender aos aspectos materiais,



139

como perdimento de valor, restituicio de cobranga abusiva, reembolso de quantia paga por

devolucao de produto defeituoso.

5.5.5 Aplicaciao da pena

Como sabido, os PROCON e o DECON possuem a capacidade de fiscalizacao
como de julgamento das reclamacdes, nada obsta que a mesma possa atuar frente as
implicacdes, desobediéncias ou que venha a rechagar direitos dos consumidores. Por este
motivo, poderd chancelar implicacdes a empresa, isto porque, asseveram sancdes
administrativas nas seguintes modalidades: a) reais, b) pessoais e ¢) pecunidrias.

As sancdes reais sdo aquelas que gravam sangdes ao patrimdonio ou do bem de
propriedade do infrator, incidindo sobre o objeto ou causa. As sancdes pessoais atingem o
sujeito da infracdo, o que limita sua prépria condi¢do de atuar no mercado, por exemplo, ou
que se revogue sua concessdo € permissdo de uso, como também, a interdicdo de
estabelecimentos comerciais. Ao que pese as sangdes pecunidrias, sao aquelas que atentam a
capacidade financeira, sob o diagndstico de multa, de acordo com os critérios de

embasamento da pena, dano causado, reincidéncia e gravidade.

5.5.6 Reclamacao On-line

Atualmente, estdo disponiveis diversas ferramentas eletronicas acessiveis para que
o proprio consumidor possa interagir diretamente com o fabricante e o fornecedor, de modo
pratico, simplificado e eficiente, como exemplo, dos sitios eletronicos para compras, as redes
sociais e aplicativos, a ponto de permitir a exposicdo de opinides, criticas, duvidas,
reclamacdes e avaliacOes positivas quanto negativas.

Para as empresas, estas temdticas sdo importantes pois lhes auxiliam conhecer
todo o processo de gestdo e logistica dos sistemas de vendas e atendimento do consumidor,
permitindo a busca de melhorias dos produtos e servicos, viabilizando a construcdo de
estratégias de confianca aos seus servicos.

Atento a este era tecnoldgica, alguns 6rgios de auxilio a defesa do consumidor
passaram a criar estratégias como verdadeiras politicas publicas de acesso ao consumidor,
servindo de ferramentas hdbeis ao alcance do usudrio, de modo pratico e célere, e assim,
aproximando as empresas na tentativa de solucionar os problemas enfrentados as praticas de

consumo. Assim, neste canal de comunicagdo, tais como: por e-mail e aplicativos, passa a ser
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utilizado como viés de questionamentos, busca de solucdes as queixas dos consumidores,
afericdo quanto a pretensdo de algum resultado positivo em vista alguma situacdo que tenha
ocasionado determinado prejuizo, chamando as empresas para que estas avaliem as
condicionantes para resolver os problemas que motivaram a abertura da reclamacdo

eletronica.
5.5.7 Plataforma Eletronica: Consumidor.gov.br

Atualmente, uma das ferramentas mais modernas em prestacdo e atendimento ao
servico publico é o sitio eletronico consumidor.gov.br, que nada mais ¢ do que uma
ferramenta que permite a interlocucdo direta entre consumidores e empresas para solu¢do de
conflitos de consumo pela internet. O sistema, por sua vez, ¢ monitorada pela Secretaria
Nacional do Consumidor, vinculada ao Ministério da Justica, Procons, Defensorias,
Ministérios Publicos e também por toda a sociedade, viabilizando uma importante ferramenta
como objetivo de viabilizar a solucdo de conflitos de consumo de forma ripida e
desburocratizada, a ponto de expor, segundo dados coletados pelo préprio site, o percentual
de 80% das reclamacoes registradas virem a ser solucionadas pelas empresas, dentro de um
prazo médio de 7 dias.

Segundo os balancos do consumidor.gov.brl33, de junho de 2014 a dezembro de
2017, foram realizadas mais de 980 mil reclamacdes registradas na plataforma, sendo 780 mil
usudrios cadastrados e mais de 400 empresas vindo a atentar os consumidores por este canal
de comunicacdo. O total de 2017, representa 48% das reclamacgdes registradas desde o
lancamento, o que equivale a um crescimento vertiginoso de 63% do ano de 2016 para o ano
de 2017, de modo a destacar o indice de solu¢do das empresas no percentual de 80,6% e o
prazo médio de resposta de 6,3 dias.

A presente ferramenta possibilita um transparéncia e controle social
imprescindiveis a efetivacdo dos direitos dos consumidores, dentro das informacdes
apresentadas pelos consumidores em estratégias para gestdo e execugdo de politicas publicas
de defesa do consumidor, além de garantir o acesso a informacdo, dentro do critério de
escolha dos consumidores e seu aprimoramento as relacdes de consumo em todo o Brasil.
Nesta perspectiva, a plataforma guarda relacdo direta com o disposto no art. 4°, inciso V da

Lei 8.078/90 e art. 7°, inciso I, II e III do Decreto 7.963/2013.

'3 Boletim Consumidor Ano 2017. Disponivel em:
<https://www.consumidor.gov.br/pages/publicacao/externo/>. Acesso em: 01.07.2018.
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Assim sendo, estamos lidando como uma importante ferramenta que se propde a
facilitar o relacionamento entre empresas e o consumidor, voltada a politica de protecdo ao
consumidor, baseada no compromisso publico de resolver problemas, em melhorar canais de
relacionamento das empresas, como € o caso do Servi¢co de Atendimento ao Consumidor —
SAC, e assim, gerenciar solucdes mais hdbeis, praticas e rdpidas as demandas que lhe sdo
apresentadas, por interesse proprio do consumidor, de forma facilitada no seu manuseio,
garantido assim, uma eficiente resolucdo de conflito sob a dtica do acompanhamento dos
orgdos de fiscalizagdo, como € o caso do DECON e PROCON, reverberando um caminho

menos dispendioso e acessivel a todos os cidadaos.

5.5.8 Programa do Consumidor Itinerante

O DECON langou em 6 de maio de 2016 o modelo de atendimento mdvel aos
consumidores com o propdsito de garantir a facilitacdo do acesso a justica, promovendo ainda
a fiscalizacdo nos estabelecimentos comerciais e fim de avaliar as incidéncias quanto ao
cumprimento da norma consumerista. O DECON Viajante integra o projeto de fortalecimento
e expansdo do o6rgdo de defesa do consumidor, através de uma acdo descentralizada do
atendimento juntamente em cidades que nao possuem os postos dos 6rgdos de protecdo e
defesa do consumidor, ou mesmo, em eventos € no amadurecimento ao exercicio de cidadania
no desenvolvimento da educacao e justica, integrando todos os atendimentos ao SINDEC.

Doutro modo, conjetura decifrarmos varias técnicas de trabalho desenvolvida pelo
orgdo, prestando atendimentos nos bairros da capital e interior, nas escoladas, pragas, na orla
e praias, shopping centers e unidade no aeroporto de Fortaleza, como também, em espetdculos
artisticos, como shows musicais, como FORTAL (atragao que ocorre no més de julho em
Fortaleza), teatro e estadios de futebol.

Notadamente, sdo vdrias as formas de promog¢do de assisténcia social em politicas
publicas e de integracdo a assisténcia a justica desenvolvida pelos 6rgdos de defesa e que
garantem a solucdo alternativa de conflitos, eficiéncia e gratuidade da justica no alcance de
todos os cidaddos e dentre as mais diversas regides do estado e da capital, em seus mais

variados pontos.
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6 DAS POLITICAS PUBLICAS DE ACESSO A JUSTICA DESENVOLVIDA NOS
NUCLEOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR EM FORTALEZA

6.1 DA PRATICA CONSTRUTIVA COMO EXERCICIO SOCIAL

Neste capitulo, apds toda a abordagem de estudo relativo aos servigos
desenvolvidos através dos nucleos de defesa do consumidor, explicaremos os resultados
praticos, céleres, alcancados e objetivados como politicas de acesso a justica € com mais
especificidade, aqueles atinentes a0 DECON desenvolvido em Fortaleza, como caminho de
andlise a busca de diretrizes hédbeis as préticas constantes do exercicio da cidadania, evitando
o acumulo crescente de demandas no Poder Judicidrio, em especial, o cearense. Ser4,
portanto, compreendido uma verdadeira politica publica assistencial com a andlise deste
trabalho movido pelo emprego e acompanhamento dos nucleos a defesa do consumidor,
extraindo de seus proprios resultados e que devem ser motivados e encorajados ao seu
exercicio prético, que assim, amolda verdadeira politica de assisténcia, diante de solu¢des de
conflitos, celeridade, eficiéncia e gratuidade, como exercicio social efetivo.

Atualmente, com as novas mudancas advindas do Coddigo de Processo Civil
Brasileiro de 2015 e adaptagdes aos regimentos internos de grande parte dos tribunais
estaduais, a exemplo, cujo teor nos trouxe uma melhor reflexdo daquilo que se pretende
imprimir na busca de determinado direito no ambito do Poder Judicidrio, imprime maior
responsabilidade as partes que ali passardo a litigar, sob a temdtica de se evitar a
conflitualidade e o emprego da cooperagdo em amplo sentido, evitando-se que demandas sem
coesdo e o emprego de praticas de atos que atentem a propria justica, resultem em
responsabilidades diretas ao agente infrator e aprimora maiores efeitos e que conjecturam a
tentativa de reduzir o ingresso de determinadas agdes.

No novo cendrio, nos causa de inicio, uma maior reavaliacdo naquilo de fato se
pretende buscar perante o Poder Judicidrio, doravante seus efeitos que podem debrucar aquele
que move a acdo ou que se perceba suas acdes deficitarias contrdrias ao compromisso da
lealdade e boa-fé processual, elevando a uma certa deficiéncia do atendimento aos atos
processuais, podem assim, com estes novos rigores legais, vir a tornar uma barreira a
provocacdo do questionamento judicial, criando um inibidor as politicas sociais de acesso a
justica de forma indireta. Dai uma preocupacao em estender outros caminhos facilitados e que

amoldem menores entraves a busca de determinado direito.



143

134 Co .

Para Boaventura de Sousa Santos'**, o tema do acesso a justica € aquele que mais
diretamente equaciona as relagdes entre o processo civil e a justica social, entre igualdade-
formal e a desigualdade socioecondmica. Do mesmo modo, assevera notdria preocupacao

Pedro Manuel Abreu, ao destacar que:

“O acesso a justica insere-se entre as grandes preocupagdes da sociedade
contemporanea. A partir do enfoque juridico, notadamente do processo civil como
instrumento de resolucdo de conflitos, avulta a repercussdo politica e social do tema,
essencial no esquema mais amplo da democracia e do Estado Social de Direito.”'*

Por 6bvio, facamos rememorar a distincdo do acesso a justica € ao acesso ao
Poder Judicidrio. Acesso a justica significa a possibilidade de ser alcancado determinada
ordem de valores na esfera dos direitos fundamentais, como exercicio de cidadania, mediante
uma estrutura juridica. Por outro lado, o Poder Judicidrio tem como fung¢do a prestagao
jurisdicional, aplicando a lei no caso concreto, através de sua estrutura, auxiliando como
ferramenta de pacificacdo social, de solucdo de conflitos, definindo um resultado objetivo as
partes.

O acesso ao Poder Judicidrio é apenas via privilegiada para que se encontre a
justica, porém estd longe de ser a exclusiva, eis que na “sociedade de natureza plural,

59136

multiplos também devem ser os mecanismos postos para resolu¢do dos conflitos. Neste

entusiasmo, o acesso a justi¢a pode ser classificado de acordo com a doutrina liberal-burguesa

como:

“[...]o direito formal do individuo agravado de propor ou contestar uma agdo. A
teoria [liberal] era de que, embora o acesso a justica pudesse ser um “direito
natural”, os direitos naturais nfo necessitavam de uma a¢do do Estado para a sua
protecdo. Esses direitos eram considerados anteriores ao Estado; sua preservacdo
exigia apenas que o Estado ndo permitisse que eles fossem infringidos por outros. O
Estado, portanto, permanecia passivo, com relagdo a problemas tais como aptiddo de
uma pessoa para reconhecer seus direitos e defendé-los adequadamente, na

s 137
pratica”.

Assim, entende-se que a garantia do acesso pressupde, entre outras coisas: O

exercicio dos direitos dentro e fora dos tribunais, como métodos alternativos; a assisténcia por

meio de 6rgaos especiais, como 0 PROCON e o DECON, bem estruturados, acessiveis a todo

13 SANTOS, Boaventura de Sousa. Introdugio a sociologia da administracio da justica. In Direito e Justica: a
fun¢do social do Judicidrio. José Eduardo Faria (org.). Serie Fundamentos — n 48. Sdo Paulo: Atica, 1989, p. 65.
133 ABREU, Pedro Manoel. Acesso 2 justica e juizados especiais: o desafio histérico da consolidacio de uma
justica cidada no Brasil. 2. ed. rev. e atual. Floriandpolis: Conceito Editorial, 2008, p. 31.

3¢ SILVA, Eduardo Silva da. Meios alternativos de acesso 2 justica: fundamentos para uma teoria geral. Revista
Processo e Constituigdo: Cadernos Galeno Lacerda de Estudos de Direito Processual constitucional, Porto
Alegre, n. 1, nov. 2004, p. 166 e 171.

37 CAPPELLETTI, Mauro e GARTH, Bryant. Acesso 2 Justica. Tradugio de Ellen Gracie Northfleet. Porto
Alegre: Sérgio Antdnio Fabris, 1988, p. 4.
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cidaddo, de forma descentralizada e facilitada; o respeito a condi¢do hipossuficiente, ao
hipossuficiente técnico, o individual ou coletivo; a justica gratuita; a educacao e protecdo de
direitos; os trabalhos de fiscaliza¢do, acompanhamento procedimental, instrutivo e mediacdo
como forma de prevencdo aos conflitos; as tutelas coletivas (direitos coletivos e difusos) e, em
especial destaque para fins dessa dissertacdo, os vérios meios alternativos de solucdo de
conflitos — todos ofertados por meio de prestagdes juridico-estatais ou por meio de politicas
publicas.

Desse modo, partindo-se de uma compreensao mais ampla do acesso a justiga,
entende-se que € o direito fundamental que depende em grande parte, da atuacdo do poder
publico, podendo ser exercido junto ao Poder Judicidrio por meio do direito de acdo ou por
meio de uma de suas formas complementares a prestacao jurisdicional. O Estado encontra-se

hipertrofiado, como bem conjectura Adrew Floyer Acland:

“O que realmente importa é como resolvé-lo. Vamos aos tribunais — ou ao campo de
batalha — para dirimir nossas diferencas com os demais? Ou buscamos outros meios
para resolver nossas disputas: meios que sdo mais rdpidos, mais baratos e menos
COITOSiVOS para nossos nervosismos, relacdes e recursos? Havia uma época em que a
resposta era 6bvia. Frequentdvamos aos antigos das tribunas, e lhes pediamos que
decidissem com sua sabedoria o que estava bem e o que estava mal em nossas
disputas. Seus ditames eram simples e, embora pudessem ndo gostar, seguramente
aceitavam-nos. Essa tradicdo se manteve em nossos tribunais e em nosso sistema
juridico. Seguimos recorrendo a homens e mulheres sdbias para que ditem sobre
nossos assuntos. Lamentavelmente, nosso sistema vai explodir a menos que
aliviemos algumas das pressdes que suporta. Trata-se sensivelmente de que a
sociedade moderna gera conflitos demais, demasiadamente complexa, para que
possam resolver todos os tribunais. Como disse recentemente um advogado amigo:
“os tribunais tem se convertido em depdsito de disputas.”'®

Como politica publica, a atuagdo dos 6rgdos de defesa do consumidor retratam
bem a atuagdo do Estado, pois espelham um conjunto de atribui¢des no campo interdisciplinar
da Sociologia, da antropologia, do Direito, da Economia, analisando uma o6tica de prestacdo
de servigo e protecao em beneficio da sociedade, evitando pois, os conflitos como
politica de assisténcia, limitando determinadas atuac¢des, em especial na economia, e
projetando protecao e o facilitador como forma resolutivas aos problemas enfrentados pelos
consumidores, 0 que nos compreende o acesso a justica facilitado, dentro do fendmeno da
desjudicializagao, evitando pois, a “cultura da litigancia” reflete a distor¢@o e a carga negativa
e anormal do conflito, de forma que a ideia geral inserida no (in) consciente imagindrio do

coletivo € que — todo e qualquer conflito necessita ser judicializado e resolvido sob a forma

¥ ACLAND, Adrew Floyer. Como utilizar la mediacién para resolver conflitctos en las organizaciones.
Barcelona-Buenos Aires-México: Ediciones Paidds, 1990, p. 15.
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de uma solugdo adjudicada, dotada de forga estatal imperativa e coercitiva, fundada na l6gica
do “vencedor x perdedor.”139

O Poder Judiciario e seus enfrentamentos necessitam serem revistos, valendo do
uso de mecanismos praticos e eficientes, como o envolvimento das técnicas de acordo e

atuacdes extrajudiciais. Segundo Boaventura de Sousa Santos, explica que:

“[...] as reformas que visam a cria¢@o de alternativas, constituem hoje uma das areas
de maior inova¢do na politica judicidria. Elas visam criar, em paralelo a
administracdo da justica convencional, novos mecanismos de resolucdo de litigios
cujos tracos constitutivos t€ém grandes semelhangas com os originalmente estudados
pela antropologia e pela sociologia do direito, ou seja, institui¢des leves, relativa ou
totalmente desprofissionalizadas, por vezes impedindo mesmo a presenca dos
advogados, de utilizacdo barata, se ndo mesmo gratuita, localizados de modo a
maximizar acesso aos seus servigos, operando por via expedita e pouco regulada,

com vista 2 obtengdo de solugdo mediada pelas partes.”'*

No presente estudo, optou-se pela andlise de politicas publicas de cunho social e,
em alguns momentos, setoriais, sejam de abrangéncia definida ou indefinida (focalizadas ou
universalistas), implementadas ou a partir de acdes desenvolvidas pela atuagdo do DECON e
PROCON, em especial, executadas em nossa cidade de Fortaleza, cujo trabalho amolda a
importancia prética e construtiva do desenvolvimento social de acesso a justi¢a facilitado,
ampliativo, seguro e confidvel, como caminho rapido, pratico, célere e gratuito. Por isso, fora
importante entender todas as temdticas ligadas a conceituacdo do direito do consumidor e a
pratica desenvolvida pelos 6rgdos de protecdo e defesa, e seus métodos de trabalho, como é o
caso da conciliagdo. Assim sendo, exterioriza os argumentos de Luiz Rodrigues Wambier e

Eduardo Talamini, ao destacar que:

“Os métodos extrajudiciais de solu¢do dos conflitos, também denominados pela
outrina de equivalentes jurisdicionais, sdo aqueles, como o préprio nome denuncia,
dout d lent d 1 d
que prescindem da atuagdo do Poder Judicidrio para que o litigio entre as partes seja
irimido. Tais métodos, em especial a conciliacio, a mediacdo e a arbitragem,
d do. T tod 1 1 d bit
possuem como vantagem, segundo algum: possibilitar uma verdadeira composicao
da lide, de forma menos custosa, tanto emocional quanto financeiramente, ¢ mais
célere.”'"!

Diante do exposto, a busca pelo Poder Judicidrio para concretizar determinada

politica publica pode se tornar algo demorado, exaustivo, caro e, sobretudo, culminar numa

N

139 SALLES, Carlos Alberto. Mecanismos alternativos de solucio das controvérsias e acesso 2 justica:
inafastabilidade da tutela jurisdicional. In: FRUZ, Luiz (coord). Processo e Constituicdo: estudos em
homenagem ao professor José Carlos Moreira. Sdo Paulo: 2006, p. 786.

149 SANTOS, Boaventura de Sousa. Pela mio de Alice: o social e o politico na pés modernidade. 9 ed. Sdo
Paulo: Cortez, 2003, p. 176

' WAMBIER, Luiz Rodrigues; TALAMINI, Eduardo. Curso avancado de processo civil. 11. ed. Curitiba:
Revista dos Tribunais, v. 1, 2010, p. 93.
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gestdo inadequada do conflito, eis que a decisdo judicial, tipicamente adjudicada (imposta)
ndo leva em consideracdo, muitas vezes, os reais interesses dos demandantes e demandados.
Nesta otica, o direito em recorrer ao Poder Judicidrio como acesso a justica vem se
enfraquecendo, diante do ‘“flagrante descompasso entre a procura e a oferta (crise de
litigiosidade) e na incapacidade de dar respostas céleres aos litigios (crise da morosidade).”'*

A importancia da instrumentalidade do acesso a justica, ou de formas abrangentes
do efetivo exercicio a esse direito, relacionam-se a consagracdo constitucional de novos
direitos econdmicos e sociais e a sua expansdo paralela a do Estado-Providéncia que
transformou o direito ao acesso a justica num direito charneira, um direito cuja denegagdo
acarretaria a de todos os demais.'*

A partir desses e de outros problemas decorrentes da judicializagdo das politicas
publicas enaltecem as possibilidades desses conflitos serem discutidos sob o ponto de vista
juridico, mas sem levé-los ao Judicidrio. Sabemos ser inegdvel a importancia do Poder

Judiciario, conforme nos orienta Fabio Tenenblat:

“Acesso a justica significa a possibilidade de alcancar determinada ordem de valores
e direitos fundamentais para o ser humano, com o exercicio da cidadania plena e a
institui¢do de uma estrutura juridica harmoniosa e isondmica. Por sua vez, o Poder
Judicidrio tem como funcdo tipica a prestagdo jurisdicional, consistente na aplicacio
da lei ao caso concreto que lhe é submetido quando hd conflito de interesses. Nesta
sua principal fun¢@o, o Judicidrio configura importante ferramenta de pacificagdo
social ou, mais precisamente, um mecanismo por intermédio do qual as desavencas e
disputas sobre a alocacdo de direitos sdo dirimidas a partir de normas e regras pré-
estabelecidas pela sociedade.”'**

Mas o que se busca, € justamente alinhar condicionantes e caminhos para extrair
situacOes que impecgam o fiel trabalho do Poder Judiciario. De sorte, pelos 6rgaos de defesa do
consumidor, hd de haver um trabalho prévio e complementar, por garantir a assisténcia ao
cidaddo, promover a justica e oportunizar um servico publico mais qualificado. Tal situacdo €
o que se denomina de juridicizacdo das politicas publicas, em que o conflito de cunho
sociopolitico € solucionado por institui¢cdes juridicas de modo alternativo a demanda judicial.

No plano infraconstitucional, existem uma série de direitos e deveres que foram
sendo garantidos na lei no processo histérico da luta por melhorias sociais, como podemos

citar, o Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei 8.069/90); (Estatuto do Idoso (Lei

142 FARIA, José Eduardo. O poder Judicidrio no Brasil: paradoxos, desafios e alternativas. Brasilia: Conselho da
Justica Federal, 1996, p. 11.

' SANTOS, Boaventura de Sousa. Pela Mio de Alice: o social e o politico na pés-modernidade. 13* Ed. Sio
Paulo: Cortez, 2010, p. 167.

144 TENENBLAT, Fabio. Judicidrio para ampliar o acesso a Justica. Revista CEJ, Brasilia, Ano XV, n. 52, p. 23-
35, jan./mar. 2011, p. 24.
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10.741/03); o Estatuto da Pessoa com deficiéncia (Lei 13.146/15); e o Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei 8.078/90).

Neste cendrio, comecga a reverberar com mais expressividade o entendimento de
que as demandas judiciais somente devam ser acolhidas e processadas quando avaliadas a
coexisténcia necessaria na busca de determinado direito, e ndo, a simples promog¢do de acdes
que aviltem verdadeira aventura juridica, a falta da boa técnica processante ou estimulo ao
conflito, com acontecem em muitos casos, o que afastard a garantia do direito a ser buscado,
sendo dos envolvidos, mas de outros que aguardam o desfeito processante em vista o grande
acimulo de demandas instauradas.

Para tanto, hd uma enorme preocupac@o em haver um “filtro” de anélise prévia a
fim de enxugar o aglomerado nimero de a¢des no crivo judicial. Iniimeras sdo as vantagens
que se passa a vislumbrar, especialmente com o diferencial apontados pelos 6rgdos de
protecdo e defesa do consumidor, pois mesmo havendo uma imparcialidade de seus agentes,
imprime uma maior importancia na orientacado quanto aos fatos, de modo a proteger ndo
apenas o consumidor individual, mas o coletivo, ainda que de forma reflexa a demanda
instaurada. Aconteceu e acontece com o surgimento das demandas repetitivas, precedentes e
decisdes com efeitos de repercussio geral que alinham filtros nos Tribunais Superiores.

Em outro olhar, hé de frisar os custos e despesas para a manutenc¢do das atividades
desenvolvidas pela Poder Judicidrio, refletem a necessidade de maiores investimentos € por
regra, impacta diretamente a glosa participativa daquele que buscard o comando judicial: o
jurisdicionado. Assim, tal incremento de cobranga, reveste-se na perspectiva necessaria para
custear a prOpria atividade jurisdicional e sua melhor prestacdo, objetivando seu
funcionamento com qualidade e celeridade, além de propor condi¢des que imperam a
formacdo do devido processo legal, e que muitas vezes, necessitam de preparos financeiros
para as suas realizacdes, como por exemplo: pericias médicas, exames, inspec¢des in loco,
pericia contdbil, confeccdes e expedicdo de mandados, cartas de citacdo, dentre outras
necessidade da atividade jurisdicional.

Além disso, os custos ora exigidos sdo utilizados para formagdo de cursos e
programas de qualificacdes e aperfeicoamentos dos seus serventudrios, aquisicdo de
equipamentos e melhorias do ambiente de trabalho e dentre inimeras outras acdes, projetos e
estudos, indispensaveis a propria prestacdo jurisdicional; tudo isso, projetando a busca efetiva
da celeridade processual, com eficiéncia, qualidade e dignidade aos cidadaos. A problematica,
para tanto, advém dos nimeros crescentes relativos as tais despesas, chegando a tornar um

impeditivo a capacidade financeira do jurisdicionado na viabilidade do ingresso judicial, e o
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pior, as grandes queixas que apontam o insucesso de tais investimentos naquilo que
pretenderia inferir com tais receitas.

Sabemos da ineficiéncia do Estado em garantir uma melhor estrutura ao Poder
Judicidrio e sua forma mais ampliativa, que apesar dos esfor¢cos, parece-nos andar a
contrassenso das expectativas que a se buscam com a facilitacdo do acesso a justica, mesmo
excluindo aqueles nimeros minimos que fogem as estatisticas avaliadas pelo proprio
Conselho Nacional de Justica e dos dados coletados pelos proprios Tribunais Estaduais.

E fato, por exemplo, que o atual cendrio de crise econdmica que assola o pais
desde os idos de 2014 de forma mais acintosa, atinge o campo de afazeres dos 6rgaos ligados
a Justica, ao tempo em que hd um nimero cada vez maior de provagdes na busca do direito,
mesmo havendo o estimulo as préticas extrajudiciais para as solucdes de conflitos, como é o
caso da ritualistica vinculada aos cartérios, a exemplo da usucapido de imdveis, divorcio e
partilha de bens, inventdrio, cimaras arbitras privadas, o estimulo da concilia¢do e mediacdo e
a propria atuacdo dos 6rgios de protecdo e defesa do consumidor nas demandas relativas ao
direito do consumidor.

Seria, portanto, uma crise do Poder Judicidrio? Na verdade, trazemos como
exemplo, o Tribunal de Justica do Estado do Ceard que estuda a viabilidade de extinguir
algumas de suas sedes vinculadas em comarcas do interior do estado, molestando certamente,
a descentralizacdo e a garantia do acesso ao Poder Judicidrio, a0 mesmo tempo em que na
capital e também no interior, o tribunal cearense, agora, passa a implantar a criacdo das
Secretarias Judicidrias para concentragdo dos expedientes relativas as competéncias das Varas
da Fazenda Publica (SEJUD I), da 1* a 9* Vara de Familia (SEJUD II), da 10* a 18* Vara de
Familia (SEJUD III) e Varas de Execucdo Penal (SEJUD IV), e jd em estudo e avancos de
trabalhos internos, a criacdo da SEJUD V, voltada para o atendimento das 39 (trinta e nove)
Varas Civeis de Fortaleza; ou seja, instrumentos estes que estdo sendo criticados pelas partes
e seus defensores, pois mitigam ainda mais o acesso direto com os juizes e serventudrios,
além de burocratizar ainda mais um sistema tdo complexo e enormemente deficitario, que € o
Poder Judicidrio no Estado do Ceara.

Nesta contenda, o préprio CNJ avaliou a Justica do Estado do Ceard, em seu dois

Gltimos Relatérios anuais dos idos de 2017'* e 2018146, como sendo o tribunal com o pior

" TJCE tem pior indice de produtividade do Pais. Jornal Didrio do Nordeste. Matéria de 05.09.2017.
Disponivel em: <http://diariodonordeste.verdesmares.com.br/cadernos/cidade/tjce-tem-pior-indice-de-
produtividade-do-pais-1.1815548>. Acesso em 23 de margo de 2018.
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indice de produtividade do pais, o que modela a grave situagdo a que enfrenta os
jurisdicionados que buscam, mediante o trabalho da justi¢a, o triste enfrentamento na busca de
seus direitos. De acordo com o ultimo relatdrio, na Justica Estadual, a maior produtividade é
do TJRJ, com 3.321, enquanto no TJCE restou o numero de 908 processos.

Tanto é verdade que de acordo com estes dados elaborados pelo CNJ 7 relativo
ao ano de 2017, o Poder Judiciario brasileiro encontra-se estruturado com 16.053 unidades
judicidrias de primeiro grau, sendo 11.230 varas estaduais, trabalhistas e federais e que
contempla 70% (setenta por cento) da maior parte das estruturas do judiciérios; sendo 1.751
(ou seja, 10,9%) como sendo juizados especiais; 3.040 (18,9%) zonas eleitorais; 13 auditorias
militares estaduais; e 19 auditorias militares da Unido.

A maioria das unidades judicidrias pertencem a Justica Estadual, possuindo
10.433 varas e juizados especiais e que atendem ao nimero de 2.740 comarcas em todo o
pais, ou seja, 49,2% (quarenta e nove virgula dois por cento) dos municipios brasileiros sdo
sede do Judicidrio. A Justica do Trabalho esté inserida em 624 municipios e a Justica Federal
em 276, isto é, em dados estatisticos, aglutinam respectivamente, 11,2% e em 5% dos
municipios.

O CNJ ponderou que naquele ano de 2017, houve um aumento de 1,8% nos
nimeros de casos novos perante a Justica Estadual, com a promoc¢do de 19.787.004 a
quantidade de ac¢des instauradas, com taxa de congestionamento de 75,3%, com os indices
variando de 46,8% (Tribunal de Justica do Amapd - TIAP) a 83,9% (Tribunal de Justica da
Bahia - TIBA). De acordo com a Resolucao CNJ n°. 194, de 26 de maio de 2014, o Conselho
institui a Politica Nacional de Atencdo Prioritdria ao Primeiro Grau, com o objetivo de
desenvolver, em cardter permanente, iniciativas voltadas ao aperfeicoamento da qualidade, da
celeridade, da eficiéncia e da efetividade dos servigos judicidrios de primeira instancia dos
tribunais brasileiros, orientacdo esta, que ainda necessita do melhor cumprimento dentre os
poderes das justicas estaduais.

Segundo tais resultados, nos remete a percep¢do de compreender que dentre as
provocagdes mais recorrentes instauradas nos Juizados Especiais Estaduais em todo o Brasil
no ano de 2017, lancaram-se 1.234,938 (um milhao, duzentos e trinta e quatro mil novecentos

e trinta e oito) processos relativos a responsabilidade do Fornecedor e indeniza¢do por danos

146 Relatério do Conselho Nacional de Justica. Justica em ndmeros. Ano: 2018. Disponivel em:

<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2018/09/8d9faee7812d35a58cee3d92d2df2f25.pdf>. Acesso em:
08 setembro de 2018.

47 Relatério do Conselho Nacional de Justica. Justica em ndmeros. Ano: 2017. Disponivel em:
<http://www.cnj.jus.br/files/conteudo/arquivo/2017/12/b60a659e5d5¢cb79337945¢c1dd 137496¢.pdf>. Acesso em:
23 marc¢o de 2018.
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morais e 268.834 (duzentos e sessenta e oito mil oitocentos e trinta e quatro) o nimero de
processos que albergam o tema de responsabilidade do Fornecedor e indenizacdo por danos
materiais, ambas tratando como assunto o Direito do Consumidor, que em percentuais
correspondem a 15,15% e 3,30%, respectivamente, dentre as demandas instauradas.

Mas o que estes nimeros revelam de fato? Ha de perceber que dentre estes tristes
resultados para o Ceard, ha de notar outra faceta: o Estado € o primeiro do Pais em indices de
conciliacio, com bases de sentencas homologadas pelos magistrados, nimeros estes,
transcorridos nos relatério de 2017 e 2018, segundo o udltimo, com o indice de 21,1%,
enquanto o menor, fora o TJSP, com o percentual de 6,1% o indice de conciliacdo.

Talvez por desesperanga ou receio de que as demandas possam elidir-se ao longo
do tempo, causando maior aflito, € que o trabalho conciliatério vem crescendo e se
modelando como ferramenta eficiente nas solugdes de conflitos existentes. No tribunal
estadual cearense, sendo o Relatério de 2018 do CNJ, possuem apenas 22 Centros Judiciarios
de Solucdo de Conflitos, abaixo do tribunal catarinense com seus 29, enquanto que o TJSP
possui o nimero de 2014, dados que nos mostram o gritante abismo quanto ao engajamento e
desenvolvimento de a¢des que buscam mediar os conflitos.

Inobstante e ndo por outra razdo, este € um dos campos de instru¢do desenvolvido
pelos 6rgdos de defesa do consumidor em todo o Ceard, que na verdade, sio os maiores
percursores e incentivadores em dirimir os conflitos, e que atualmente se mostram verdadeiros
exemplos, aos quais, os Tribunais e o préprio Cdédigo de Processo Civil Brasileiro
promulgado em 2015 passaram a fazer uso de tal pratica. Certamente, o impacto destes
acordos e solucdes no inicio da fase probatdria viabiliza enormemente com a redugcdo de
processos a serem, de fato, processados, garantindo as partes uma resolu¢do mais satisfatoria
como também, a prépria atividade do judicidrio, que passa a atender as demandas de maior
complexidade e as mais antigas, garantindo o maior fluxo de trabalho e evasdo de processos,
atendendo aos preceitos de rapidez e eficiéncia.

Para Elida Lauris, analisando o acesso a justica, afirma que:

“A garantia formal do acesso a justica e a previsao da igualdade de todos perante a
lei ttm funcionado como indicadores expressivos do cardcter democrdtico das
sociedades contemporaneas. Nao € a toa que a igualdade e a garantia do acesso estdo
consagradas como principios orientadores e direitos fundamentais da ordem politica
na constitui¢io de diferentes paises.”'*®

'** LAURIS, Elida. Entre o social e o politico: a luta pela definicdo do modelo de acesso 2 justica em So Paulo.
Revista Critica de Ciéncias Sociais. v. 87,n.13, p.121-142, dez. 2009, p. 121.
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Nesta l6gica, o exercicio social passa a ser de fato, exteriorizado na medida em
que h4 a facilitacdo da execugdo, ou seja, ndo basta proporcionar a justica se ela ndo possuir
meios e estruturas de atendimento que projetem bons resultados e acessibilidade a todos.
Como exemplo, assemelha-se a saide publica, que apesar de ser uma garantia de todos os
cidaddos, ela nao é acessivel e eficiente, isto porque, o atendimento sofrivel inviabiliza o
acolhimento no modelo em que se compromete o Estado, ou seja, garantir o servi¢o universal,
facilitado, com qualidade e bons resultados.

Neste fmpeto salutar, mostrar-se-4& o como ¢é funcional o modelo de trabalho
desenvolvido pelos nucleos de protecdo e defesa do consumidor, especialmente em Fortaleza,
como tema de relevancia a todas as diretrizes de acesso a justi¢a, de modo pratico, eficiente e
universal, em cujas agdes albergam nossa dindmica de estudo referendado nos capitulos

anteriores.

6.2 POLITICAS PUBLICAS DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Dentro de uma contenda protetiva, a juridiciza¢do das politicas publicas possibilita
a participacdo de diversos atores no ciclo de politicas publicas, inclusive da sociedade civil,
enquanto que a judicializagdo s6 autoriza a participacdo de demandante versus demandado
que tenham legitimidade e interesse juridico atinente ao litigio. Por isto, devemos nos inspirar,
segundo a visdo de Jodo Batista de Almeida, a emersao de acdes voltadas a defesa do

consumidor:

“Negligenciar essa providéncia serd deixar o trabalho incompleto e privilegiar o
consumidor mais bem aquinhoado, potencialmente portador de melhor
discernimento, em detrimento de largas faixas da populacdo, em principio mais
necessitadas de prote¢io. E hora de por em pritica aquilo que foi conquistado por
meio da legislacdo. Protecdo sem efetividade significara desprotecdo.”'*’

Dentro desta vertente, ainda que famigera desproporcionalidade com o aumento
de demandas judiciais que envolvem temas relacionados ao direito do consumidor,
especialmente aquelas derivadas de defeitos de produtos ou mesmo reluzentes a ma prestacdo
de servigos, impera a necessidade de discernir mecanismos préticos e eficientes para melhor
atendimento aqueles que ja sofreram ou estdo na eminéncia de sofrer determinado mau,
revelando ndo ser possivel reduzir a questdo do acesso a justica a criacdo de instrumentos

processuais adequados a efetivacdo dos direitos, como caminho unicamente formal.

¥ ALMEIDA, Jodo Batista de. A protecdo juridica do consumidor. 5 ed. rev. e atual. Sdo Paulo: Saraiva, 2006,
p. 289-290.
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Isto acontece porque o direito do consumidor € empregado constantemente em
nossos exercicios cotidianos, bastando para isso, que seja necessdrio promover algum tipo de
transacdo ou utilizagdo de determinado servico. Nao por outra razdo, o tema merece
importante destaque, na medida em que, praticas simples podem agigantar determinado
prejuizo e anseio, valendo-se de uma agilidade para deliberar o comportamento de regras, de
direito, de facilitacdo, de agilidade e protecdo quanto ao reparo. Isto quer dizer, esperar uma
decisao eminentemente judicial, poderd deturpar a ideia de protecdo especial e prévia do
consumidor e os meros resultados de efeitos do nexo-causal.

Importante destacarmos que em politicas publicas hd um certo grau de indefinicao
ao seu vocdbulo juridico, mas que se liga a ideia de Administracdo Publica, por meio de seus
atos, programas e modos de operacionalizar, mas que dentro da andlise do tema de estudo, ha
forte ligacdo e compreensao do fendmeno da desjudicializac@o através das politicas publicas

de protecao as tutelas do consumidor. Nesse sentido, Wilson Donizeti Liberati, afirma que:

“A implementagdo ou execucdo de politicas publicas derivam de escolhas pois
envolvem conflitos entre as camadas sociais que t€m interesses diferentes. Essas
escolhas por sua vez dependem dos recursos disponiveis que privilegiardo uns em
detrimento de outros direitos. De certa forma, as escolhas significam o conteiddo
ético das decisdes politicas, que, por vezes, podem ser tragicas no sentido de que
algum dos direitos ndo serd atendido."*”

Avaliemos, por exemplo, o sujeito que a todos instante do seu dia realiza
inimeros afazeres que estdo diretamente ligados a contratagdo, uso e escolhas de servicos,
desde o uso de energia, do combustivel em seu veiculo, ou que invista na compra de bilhete
de transporte ou contrate um servi¢co de conducao por aplicativo, adquira onerosamente um
simples lanche, um almoco, exercite seus afazeres por meio de celulares ou servigos de
internet. J4 no final do expediente volta a utilizar nova conducio para retorno a sua morada, a
faculdade, academia, por exemplo. Enfim, a relacdo de consumo € indiscutivelmente aplicada
mesmo sem que possamos perceber.

Nota-se que tais praticas acima expostas s@o comuns a todos os cidaddos, em
maior ou menor escala, mas haverd sempre a necessidade de adquirir determinado bem ou
servico, pois ndo somos capazes de produzir nossos proprios objetos de necessidade,
tornando-se um propdsito a ser executado e que nos exige a troca ou interagdo comercial.
Imaginemos se o pao daquele café da manha viesse estragado a ponto de prejudicar a saide

do adquirente, ou se a roupa utilizada apresenta-se defeito e se somente fosse percebida

150 LIBERATTI, Wilson Donizeti. Politicas Pdblicas no Estado Constitucional. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 87.
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quando voce j4 tivesse saido de casa, ou no caso do seu transporte recém adquirido na qual
estivesse em uso apresentasse problemas a ponto de fazé-lo parar no transito por longas horas,
que mesmo no prazo da garantia, ja apresentou defeitos.

Situacdes como estas sdo tipicas a todos os habitantes e em todo o mundo,
simplesmente por estarmos em busca de nossas necessidades ou em contato com algumas
dessas situagdes, que apesar de possiveis, na sua maioria das vezes, ndo sdo previsiveis ou
desejaveis. De fato, torna-se algo que condiciona o verdadeiro insucesso a determinado ato ou
fato. A contrario senso, mesmo havendo um efeito danoso individual, de menor ou maior
complexidade, ha de notar que tais efeitos podem ocasionar riscos sérios e até mesmo
irreversiveis a nossa condi¢do financeira, a nossa satde ou a intimidade, a depender do fato e
de como ocorrera.

Para James Marin a vulnerabilidade do consumidor € incindivel no ambito das
relagcdes de consumo e independe de seu grau cultural ou econdmico, ndo admite-se prova em
contririo, pois nio se trata de mera presuncio legal. E, justamente a vulnerabilidade,
qualidade intrinseca, inerente, peculiar, imanente e indissocidvel de todos que se colocam na
posicdo de consumidor, em face do seu proprio conceito legal, seja consumidor-pessoa
juridica ou consumidor-pessoa fisica.'"

Pior serd imaginar que atos como estes ndo poderiam ser revestidos, ou que 0s
produtos defeituosos ndo pudessem ser substituidos sem haver qualquer 6nus. Apesar do fato,
o nexo de causalidade, o resultado desastroso, imaginar que o responsavel nao haveria de ser
penalizado, nos traria uma notdvel inseguranca a ponto de nos acharmos tolos o suficiente de
somente acreditar na sorte e esperar eventual desconforto.

Parece-nos estranho acreditar que muitas vezes, confiamos na credibilidade
daquela loja, da marca, na seguranca do produto, a ponto de investimos pectinia financeira
maior somente para termos a seguranca que o produto ndo ird ter problemas a sua
operabilidade ao longo do espaco de tempo. Mas se ao final de tudo isso, o produto ainda
assim, deixa de avalizar a funcionalidade esperado, ou pior, caso ndo houvesse a garantia do
fabricante, como o consumidor deverd agir para que o resultado esperado, de fato, traga a
eficiéncia desejada?

De outro modo, nasce o evento danoso, o nexo causal e o resultado, figuras estas

que correlacionam na andlise de riscos, especialmente no direito do consumidor. Arcabougos

151 OLIVEIRA, James Eduardo. Cédigo de defesa do consumidor. Sdo Paulo: Atlas, 2004, p. 38-39.



154

estes que elevam a andlise sintomaética e diretas das estruturas da relagdo de consumo. Assim,
como fazer uso do direito de se exigir uma boa prestacdo de servico, o reparo da peca
defeituosa, a garantia de que o carro ndo ird sofrer panes a ponto de torna-lo impréprio ao uso,
ou ainda, de quais servigos essenciais as nossas vidas nao possam ser suspensas ou reduzidas.

Neste propésito, em grande verdade, o nuimero de pessoas atingidas a
determinadas situagcdes assegura uma maior aten¢do € ao mesmo tempo preocupacgdo, de
modo a se evitar a proliferagdo em massa de questionamentos ou o surgimento de um nimero
de pessoas atingidas a determinado ato ou fato e que possa trazer o descrédito sobre a
seguranca e qualidade a determinado bem ou servigo especifico.

Além disso, ha de perceber, que ao consumidor é permitido o direito de mover
acOes contra todos ou qualquer participe da cadeia de responsabilidade pela colocacao do
produto no mercado, pela garantia ofertada e pela prestacio do servico, isto porque, a
responsabilidade ndo escolhe o dano, seja por vicio ou um defeito, seja aquele que produziu
ou vendeu o produto, haverd sempre uma responsabilidade soliddria de forme objetiva, ndo
sendo necessario a andlise da culpa ou do dolo.

Inegdvel, que a propaganda negativa contribui suficientemente para que o
consumidor possa mudar de gosto e hdbitos, principalmente no momento atual, quando tudo
estd devidamente exposto as grandes midias digitais, a ponto da informacao chegar ao usudrio
mesmo que ele ndo se interesse na busca naquele primeiro momento. Desafiamos a todos,
realizar uma simples pesquisa em seu buscador na rede de computadores e visitar uma
homepage, certamente no dia seguinte, ao abri uma outra pagina eletronica, provavelmente o
usudrio receberd um folheto digital com algum tipo de propaganda alusiva aquela busca que
ele havia realizado no dia anterior. Tudo isso, sdo métodos de atrair a atencdo aos
consumidores, com o emprego de ferramentas eletronicas de estratégias comerciais.

Nao por outro motivo, o nimero cada vez maior de informagdes sobre recall, das
diretrizes e rotulagens sobre os direitos do consumidor passando as serem agentes € nao
apenas sujeitos das relagdes de comércio. Agora imaginemos tais acontecimentos ocorrendo
ao mesmo tempo, a diversas pessoas e familias e em vérias localidades, no qual, um nimero
significativo de consumidores poderd estd sofrendo em razdo de determinado defeito na
prestacdo de servicos ou pelo produto que ndo atendeu as expectativas de qualidade,
eficiéncia ou de seguranca. A contrdrio senso, muitas vezes, o prejuizo sofrido por uma
pessoa qualquer seja comum a outras, isto porque, estamos falando de consumidores de massa

que aferem o uso e gozo dos mesmos produtos, servicos e anseiam as mesmas necessidades.
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Neste cendrio, importante percebemos a indigéncia de pontuar a questdo légica: o
direto do consumidor estd diretamente presente em nossas vidas, atende a todas as classes
econOmicas, localidades, idades e sexos; no qual, muitas vezes, a falha € proveniente do
mesmo fabricante ou prestador, e que se mostram incapazes de atendar com o eximo grau de
qualidade ou seguranca esperada. Para tanto, como proceder com o desejo do que € esperado
possa ser definitivamente cumprido? Ou mesmo, quais os mecanismos eficientes que podem
combater tamanhas ag¢des ou omissdes que projetem prejuizos dentro da estrutura
consumerista? Pensando assim, nasce a preocupa¢do dos consumidores quanto as
necessidades ja apontadas ao longo da histéria antiga debrugada nos capitulos anteriores em
emergir as aspiracoes e estratégias com o fim de encurtar os caminhos entre efetivamente do
atendimento ou cumprimento da obrigacdo, de forma facilitada e eficiente as garantias de

efetividade do direito do consumidor.

6.3 DO METODO CONCILIATORIO COMO FERRAMENTA DE PACIFICACAO
SOCIAL DE CONFLITOS EFICIENTE

Em Fortaleza é de praxe, em seus nucleos de defesa do consumidor, as agdes
voltadas as praticas conciliatdrias, como um dos campos de trabalho de maior relevancia, dos
quais, ap0ds ultrapassada as tentativas de resolucdo prévia do conflito, contato com a loja ou
fabricante, com o envio da CIP, direcionamento ao Fornecedor de comunicacdo relativa a
queixa do consumidor, ou seja, todas as formas de ciéncia do fato, e notando-se que nao
houve resolucdo da causa como resultados, serd pois, encampada uma nova etapa de trabalho,
desta vez com o convite as partes para uma audiéncia conciliatéria, das quais, as partes, terdo
a oportunidade de detalhar melhor o assunto, além de propor esclarecimentos complementares
ou mesmo propor um acordo a demanda, tudo assim, com o escopo de se chegar em uma
solucdo definitiva.

Dai a importancia deste acompanhamento, talvez, como a ultima forma de se
evitar o processamento do feito ao que pese a eventual prejudicialidade ao consumidor
individual e que possa até ser reflexo a coletividade, ou ainda, que redunde na abertura de
uma ac¢do judicial perante as estruturas do Poder Judicidrio, caso o consumidor se sinta
prejudicado com o resultado ndo alcangado com demanda instaurada no DECON e PROCON
ou que impute o descumprimento do acordo formalizado pelo fornecedor.

Ha de notar, que o pedido de danos morais, ou seja, aquele mau que aflige o

intimo humano e individual, somente poderd ser questionado perante o Poder Judicidrio, ao
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tempo em que a reparacdo pelos danos materiais sdo objeto perante o arcaboucgo
administrativo vinculativo aos nimeros de protecdo do consumidor, ligados ao ressarcimento,
substituicao do produto, reembolso, abatimento e reparac¢do pelos prejuizos ocasionados.

Notadamente, o Direito serve como instrumento para a manutenc¢do da ordem e da
seguranca, como também, imprime o caminho para se efetivar a paz, harmonia e igualdade em
uma sociedade. Por isto, uma notédvel preocupacdo que se insurge no impeto de nossa atual
Constitui¢do Federal, que assim garante amenizar e priorizar a todos a uma justi¢a igualitaria
e sem precedentes, possibilitando ao cidadao buscar meios alternativos para resolver
problematicas, ou que lhe tolham o direito e a forte ameaca. Dai porque pensar, estruturar e
dispor caminhos acessiveis que garanta o uso de critério de escolhas como arma de combate
aos desafios que mitigam determinado direito.

Por este motivo, o Estado Brasileiro relevou tal preocupagdo, com o espirito de
proporcionar a facilitacdo da justica, visando o atendimento das necessidades e a dignidade do
povo, instituir os 6rgdos de defesa do consumidor, para que todos tivessem o livre acesso,
oportunizando, entretanto, formas livres de trabalho, autonomia e incursdes das andlises de
seus trabalhos, como € o caso das préticas voltadas a conciliacdo. Esta pois, ¢ uma das
principais acOes praticas que revelam a eficiéncia da pacificacdo de conflito.

Segundo as exposi¢des do CNJ 152

, que assim denomina o termo Conciliacdo como
um método utilizado em conflitos mais simples, ou restritos, no qual o terceiro facilitador
pode adotar uma posi¢io mais ativa, porém neutra com relacdo ao conflito e imparcial. E um
processo consensual breve, que busca uma efetiva harmonizacgao social e a restauracao, dentro
dos limites possiveis, da relacao social das partes.

No campo do Poder Judicidrio, e usualmente utilizado nos procedimentos dos
juizados especais civeis, advindo da regra descrita na Lei n°. 9.099/94, como ferramenta de
andlise de acdes de menor complexidade e valor da causa limitado ao teto do juizado,
restando o primeiro ato, apds a certificacdo da parte adversdria, serd promover uma audiéncia
de conciliagdo, com escopo da permitir as partes, a viabilidade de solucdo em definitivo do
impasse que objetiva a pretensdo autoral, ou seja, sdo reflexos dos mesmos desafios
incorporados na tentativa propiciada através dos centros de defesa do consumidor, sem
contudo, haver uma motivacdo da madaquina judicidria, as condicionantes reveladas pela

necessidade do incremento técnico juridico a formagdo da inicial por meio de procurador

(publico ou particular), a necessidade de recolhimento de custas ou a avaliacdo do pedido a

12 Mediacio e Conciliagio: qual a diferenca? Disponivel em: <http://www.cnj.jus.br/programas-e-

acoes/conciliacao-e-mediacao-portal-da-conciliacao>. Acesso em 23 margo de 2018.
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ser deferido quanto a gratuidade judicidria, e por fim, o tempo de espera deste ato
instrumental, que devera ocorrer de acordo com o fluxo de cada unidade do juizado especial.

Assim, para a mesma tentativa de solucionar o impasse por meio de acdo
conciliatéria, os procedimentos revelados nos juizados, quanto nos DECON e PROCON,
absorvem instrumentalidade diferenciada, mas com o mesmo propdsito: evitar a continuidade
do ato que atenta o direito do consumidor quando conhecida insurgéncia pelas partes e, ao
mesmo tempo, inviabilizar um eventual julgamento, pois, por via de regra, redundara maiores
efeitos a causa a parte omissiva ou negligente, além de inviabilizar uma solu¢do de forma
mais célere e de comprometer o fluxo de trabalho de outras demandadas.

A conciliagdo, deriva de processo histérico no Brasil desde o periodo imperial de
1822, que recebia influéncias do constitucionalismo francés, cujo intuito nido era apenas
disseminar a paz, mas prevalecer alternativas processuais para se dirimir o conflito.
Atualmente, a conciliacdo é um dos caminhos mais usuais, que além de garantir a eficiéncia
de bons resultados, desafoga o poder judicidrio, pois a solucdo é partida de forma conjunta,
bem como reaproxima as partes que antes estavam em lados verdadeiramente opostos.

Nos campos juridicos e legislagdes extravagantes ¢ comum o emprego da
conciliacdo, que desde o século XIX, com a Constituicdo Imperial Brasileira de 1924, na qual
se ganha o apetrecho constitucional, era noticiado como ferramenta habil. No mesmo
caminho, em 1934, quando em vigor a Consolidagdo das Leis Trabalhistas, o processo
conciliatério ganha mais for¢a nos temas ligados as relacdes de trabalho. Em 1973, quando da
constituicdo do Cdédigo de Processo Civil Brasileiro, registrou-se forte passagem e que se
permeou no Cédigo Civil de 2002, em seu art. 840 ao orientar: “E licito aos interessados
prevenirem ou terminarem o litigio mediante concessdoes mutuas. ”

Nossa Constitui¢do Federal de 1988, orienta em seu dispositivo do art. 3°, inciso I
e art. 5° inciso LXXVIII, ap6s o advento da Emenda Constitucional n°® 45 de 2004 o carater

que espelham objetivos fundamentais, assim reverberado:

Art. 3°. Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil:
I - construir uma sociedade livre, justa e solidaria.

Art. 5°. Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade
do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:

LXXVIII a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a razoavel
duracdo do processo e o0s meios que garantam a celeridade de sua
tramitacdo. (Incluido pela Emenda Constitucional n°® 45, de 2004).
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Em outro cortejo, passa a ser revelado o método por indu¢do da Mediagdo, sendo
esta uma forma de solu¢do de conflitos na qual uma terceira pessoa, neutra e imparcial,
facilita o didlogo entre as partes, para que elas construam, com autonomia e solidariedade, a
melhor solu¢do para o conflito. Em regra, € utilizada em conflitos multidimensionais ou
complexos. A Mediacdo € um procedimento estruturado, ndo tem um prazo definido e pode
terminar ou ndao em acordo, pois as partes tém autonomia para buscar solucdes que
compatibilizem seus interesses e necessidades.

Contudo, hd uma certa critica deste emprego nos nucleos de defesa, visto que os
servidores e auxiliares do 6rgdo haveria por se incumbir de um certo protecionismo ao
consumidor, visto que o proprio 6rgdo € deliberado justamente no apoio e protecdo do
consumidor, e, portanto, haveria certa imparcialidade.

Ja do ponto de vista pratico, comumente percebida na cidade de Fortaleza, o
trabalho dos auxiliares sdo justamente orientar os consumidores, que na maioria das vezes sao
desconhecedores de seus proprios direitos, o que revelaria o equilibro das partes, e em grande
parte, facilita a compreensao da causa, pois viabiliza e expde como serd celebrado o acordo e
qual os compromissos a que o adversario processante estard assumindo, além da compreensao
das consequéncias do ndo cumprimento do ato.

Do mesmo sentido, ndo havendo acordo ou o consumidor venha a ser sentir
prejudicado, o trabalho dos colaboradores € justamente informd-los quais os outros métodos
que poderdo ser buscados o consumidor, e neste ponto, serd o encaminhamento ao juizado
especial mais proximo da residéncia do reclamante consumidor, apontando que a demanda
instaurada no 6rgdo de defesa do consumidor ird a julgamento a critério de andlise dos
promotores e conselhos integrantes.

Em causa, os nicleos de protecdo e defesa do consumo passa a gerir frentes
voltadas para o atendimento do consumidor sempre no propdsito salutar de chamar o
fabricante, o fornecedor ou o prestador do servico, apds exposi¢des preliminares do
conhecimento daquela demanda, e assim, imprimir, como uma segunda tentativa, a solucao do
conflito. No arremedo da norma, referenda com o emprego dos métodos de conciliagao por
envolver principios que moldam os seguintes pontos: a confianca, seguranca da decisdo, a
competéncia para atuar, a imparcialidade, a independéncia e autonomia, o respeito a ordem
publica e as leis vigentes, o empoderamento, a validagd@o, informalidade e oralidade.

Em suma, a ndo observancia dos principios acima referendados, ou até mesmo a

manifestacdo de vontade corrompida, mediante constrangimento, intimidagdo por parte do
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conciliador ou do adversdrio processante, a coacdo, induzimento ao erro, vicia a integralidade
do ato e por consequéncia seus efeitos, tornando o processo nulo e sem efeito.

Para tanto, nos comandos de trabalho dos 6rgaos de defesa do consumidor, ha
uma preocupacdo em experimentar a manifestacio das empresas, seus fabricantes e
prestadores de servicos, pois o fato € origindrio de agdes que ligam produto, qualidade ou méa
prestacdo de determinado servi¢o que, antevendo a obrigacdo do consumidor, ha de ajustar os
compromissos que assumem as empresas para relevar o interesse do usudrio, diferente do que
ocorre em outros campos do direito em que hd uma bilateralidade reciproca e convencionada.

De logo, foram observadas in loco e com a andlise de dados disponibilizados pelo
DECON Fortaleza, o comportamento de queixas dos consumidores com o objetivo de
compreender a tutela administrativa do consumidor, desde o seu perfil, as formas de medicao
das queixas e os resultados obtidos, em funcao do perfil dos consumidores, na percepcao de
justica e a qualidade dos servigos prestados.

Nos 6rgdos de defesa, por exemplo, as audiéncias sdo realizadas de segunda a
sexta-feira, em vdrias secoes e com intervalos de 15 minutos em 15 minutos. Na média, os
O0rgdos se organizam para atender aproximadamente de 20 a 30 consumidores por dia,
estabelecidas em audiéncias de conciliacdo. A partes podem se fazer ainda, representadas por
procuradores ou mesmo advogados, com o cunho de auxiliar nas reformulacdes
argumentativas, de defesa e até mesmo para as instrugdes dos acordos, assim como as
empresas, representadas por prepostos e também advogados, desde que devidamente
habilitados para tal.

No enfoque, a sociedade brasileira passa a se acostumar com este rito de trabalho
desenvolvido pelos 6rgios de defesa do consumidor e sua esséncia como acdo social no
favorecimento da justica alternativa, destacando como eficidcia o emprego dos instrumentos
conciliatérios como a égide da agdo social participativa, coletiva, célere, gratuita e de
grandiosos resultados na salvaguarda de direitos, ainda que ligados a temas de baixa
complexidade, a desobrigatoriedade de assisténcia de profissional juridico e o menor rigor
procedimental.

Resta perceber, portanto, que cada vez mais o nimero de consumidores e
fornecedores atentos as regras juridicas que disciplinam as relagdes de consumo com uma
realidade, valendo-se inclusive, aos termos e compromissos firmados pelas partes como titulo
executivo extrajudicial que podera ser revisto pelo préprio 6rgao quando do descumprimento
ou mesmo exposto a cobranca na obrigacdo de fazer ou deixar de fazer relativa o foco

judicial, quer individualmente ou de modo coletivo.
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6.4 DA LIBERDADE DE ATUACAO DOS NUCLEOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR
EM FORTALEZA

Com o embasamento deste estudo e com a legitimidade incursa nos art. 4° e 5° do
CDC, espelha-nos a importancia de se frisar o direcionamento da liberdade de atuacdo aos
trabalhos desenvolvidos pelos 6rgidos de protecao e defesa do consumidor, que sendo
bastassem constar esculpidas em normas legais maximas, possuem invejavel autonomia na
criacdo de seus proprios direcionamentos de atuacao.

Resta-nos rememorar o exercicio quanto ao recebimento de dentdncias, a
legitimidade para propor Acdes Civis Publicas, inspecdes in loco, o envio da Carta de
Informagdes Preliminares, a abertura de reclamacdes, o agendamento de audiéncias
conciliatérias, setor de contabilista para apuracdo de célculos em defesa do consumidor,
aplicacdo de pena, o julgamento de recursos pelo JURDECON, o gerenciamento das
reclamacdes on line através do SINDEC e o consumidor.gov.br, programa Consumidor
Itinerante, campanhas educativas com a presenca de empresas ligadas ao setor de curtas e
longas duragdes, dentre outros; o 6rgao estd diretamente ligado as atividades que envolvam o
tema do consumidor, proxima a comunidade, agindo também, diuturnamente nas fiscalizagcdes
a fim de evitar riscos a protecdo e a saide dos consumidores, de forma indistinta e
desimpedida, agindo inclusive com o apoio de Associacdes de Consumidores e acdes da
Sociedade Civil Organizada, como a propria Ordem dos Advogados do Brasil e o Ministério
Puablico Estadual e Federal, através de suas promotorias especializadas ou ndo.

A atuagdo, portanto, ultrapassa seus espacos fisicos e estrutura de trabalho,
agremiando e ampliando a atuagdo dos programas em defesa do consumidor com outros
setores e Orgdos, coordenada pelo Ministério Publico do Estado do Ceard, agindo em
Fortaleza, Regidao Metropolitana e cidades do interior do estado do Ceard, nos atendimentos a
cidaddos que vivenciam algum certo problema com fornecedores e prestadores de servicos, ou
mesmo, inspecionam, estimulam e elaboram campanhas, cartilhas e materiais de contetido
educativo para as comunidades, bairros, escolas e centros comerciais.

Nesta perspectiva, como exemplo prético, afere-se a criacdo do programa DECON
Viajante, que viabiliza uma roupagem de auxilio, cujos resultados s@o tracejados em nimeros

positivos de acordo com os Balanco Geral do Relatério de Atendimentos do programa
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) . L. a 153
inserida no sitio eletronico do MPCE

28 de junho de 2017, foram realizados 1.596 registros, sendo 678 no ano de 2016 e 918 no

, ou seja, durante o periodo de 16 de maio de 2016 a

ano de 2017, restando no final, 638 demandas atendidas para o ano de 2016 sendo 603
reclamacdes abertas no ano de 2017, dos quais, o nimero de 40 registros foram qualificados
como nao atendidos em 2016 enquanto no ano seguinte, o nimero de demandas nao atendidos
somam 67. Durante todo este percurso de trabalho, no ano de 2016 foram visitadas 33 cidades
e 1 bairro, enquanto em 2017, o nimero de cidades atendidas passou para 69 e 4 bairros.
Dentre as maiores queixas, revelam as questdes ligadas a assuntos financeiros (42,6%),
servicos essenciais (30,8%), produtos (7,6%) e servigos privados (6,6%). Com estes nimeros,
nitido a viabilidade de ser garantido a descentralizacdo das atividades do nucleo,
possibilitando que o atendimento posse ser acessivel as mais diferentes areas e regides.

Na capital cearense, como ja explorado, acena outra ferramenta de trabalho de
protecdo a tutela do consumidor que € o PROCON, sendo este o Departamento vinculado a
Secretaria da Cidadania e Direitos Humanos Prefeitura de Fortaleza, situado na Rua Major
Facundo, 869, Centro, e seus nicleos nos Vapt Vupt nos bairros da Messejana e Antdnio
Bezerra, que além de propor acdes de educativas para os consumidores, 0 PROCON tem o
objetivo de assegurar a efetivacdo do CDC, possuindo inimeras ferramentas complementares
daqueles exercidas pelo DECON, e também ligadas diretamente ao SINDEC.

No PROCON ¢€ possivel visualizar em sua pagina virtual'** o catdlogo de servigos
desempenhados pelo 6rgdo, como a Dentncia Virtual, o PROCON Acessibilidade para
servicos de abertura de reclamagdes e dentincias para deficientes virtuais, além da ferramenta
de Reclamagdo Virtual'>, na qual o consumidor poderd registrar um problema pessoal que
teve com determinado fornecedor de servigos e produtos, através do sistema DATAGED'"®
ou mesmo pelo sistema de sintetizador de voz com o uso da ferramenta NVDA ou
videoconferéncia do aplicativo SKYPE, na qual, o consumidor poderd promover o cadastro de
suas reclamacdes ou dentdncias sobre alguma irregularidade ou descumprimento das normas

contidas no Codigo de Defesa do Consumidor. Por fim, existem o aplicativo PROCON

13 Relatério de Atendimentos do DECON Viajante — Balango Geral. Disponivel em:
<http://www.mpce.mp.br/wp-content/uploads/2017/07/BALAN%C3%870_GERAL-Decon-Viajante-2016-
2017.pdf>. Acesso em 30 de abril de 2018.

'*PROCON FORTALEZA. Disponivel em:
<https://catalogodeservicos.fortaleza.ce.gov.br/categoria/defesadoconsumidor>. Acesso em: 1 de maio de 2018.
RECLAMACAO VIRTUAL DO CONSUMIDOR. Disponivel em:
<http://177.19.248.173:8888/dataged/audiencia_v2/audiencia/login_audiencia_visual.asp>. Acesso em: 1 de
maio de 2018.

1% DATAGED. Disponivel em:

< http://177.19.248.173:8888/dataged/inclusao_visual/cad_processo_denuncia.asp>. Acesso em: 1 de maio de
2018.
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FORTALEZA "’ que através do QR Code ou acesso direito, poderd o usudrio realizar o
download do aplicativo para os telefones méveis, computadores e Tablets.

Na inclita vertente, agora com o espelhamento nacional, aguca-se o trabalho do
SINDEC, secretaria esta vinculada ao Ministério da Justica, cujas consultas podem ser

realizadas através do Portal Brasil Cidaddo'>®

, 0 que garante 0 acesso as acdes e programas,
dados, informacdes, estatisticas e até cursos aos mais variados temas, em especial, o direito do
consumidor. Tais elementos sao coordenados pela SENACON, oportunizado a atuacdo direta
do 6rgao especificamente no planejamento, elaboracdo, coordenagao e execucdo da Politica
Nacional das Rela¢des de Consumo.

No mesmo toar, reluz o Conselho Administrativo de Defesa Econdmica — CADE,
como sendo uma Autarquia Federal, também vinculada ao Ministério da Justica, com sede e
foro no Distrito Federal, exercendo sua atuacdo laboral em todo o territério nacional, de
acordo com as atribuicdes provenientes da Lei n® 12.529/2011, cuja missado € zelar pela livre
concorréncia do mercado, sendo a entidade responsdvel, no ambito do Poder Executivo, ndo
apenas para investigar ou decidir, em ultima instdncia, nas matérias concorrencial, mas
também, fomentar e disseminar a cultura da livre concorréncia, revelando o trabalho
preventivo nas andlises sobre fusdes, aquisi¢des de controle, incorporagdes e outros atos de
concentracdo econdmica entre grandes empresas que possam colocar em risco a livre
concorréncia, além do trabalho repressivo com o escopo de investigar em todo o territdrio
eventuais cartéis e outras condutas nocivas a livre concorréncia e por fim, o trabalho
educativo, mediantes cursos, cartilhas, revistas e a promocao de eventos.

Portanto, ha estreita relacdo com a defesa do consumidor, funcionando como
instrumento auxiliar dentre as relacdes de maior peso e volume, especialmente partidas das
grandes empresas segmentadoras do consumo nacional. Nota-se, por conseguinte, que oS
nucleos de defesa do consumidor possuem independéncia de atuar e fiscalizar, na assertivas e
ndo apenas realizar o trabalho para o publico individual, visto seu alcance que se valha para
todo o coletivo de consumidores.

Assim, sdo inimeras estruturas de suporte e auxilio, como verdadeira politica
publica de assisténcia a defesa do consumidor, servindo de trabalho extrajudicial e
complementar ao desenvolvido no dorso das esferas do Poder Judicidrio, mas com maior

autonomia, visto que aquela s6 serd contextualizada exponencialmente pelo juizo de piso e

17 Aplicativo PROCON FORTALEZA. Disponivel em:
<http://galeria.fabricadeaplicativos.com.br/procon.fortaleza>. Acesso em 1 de maio de 2018.

1% Brasil Cidado. Disponivel em:< https:/portal.brasilcidadao.gov.br/servicos-cidadao/area-cidadao/#/inicio>.
Acesso em: 1 de maio de 2018.



163

eventualmente revisado na instincia seguinte, ao contrario dos trabalhos realizados pelos
orgdos de defesa do consumidor, que acompanham muito além do que a demanda em si e ja
solucionada, haverd pois, sempre uma percepcao de andlise extra autos e a casos semelhantes,
ainda que nao provocados pelo consumidor.

Por conclusio, é dever do Estado fomentar tais estruturas e ampliar as facilidades
de acesso, sabendo-se que tais medidas sdo indispensdveis a assisténcia social e o pleno
exercicio do gozo de direitos insculpidas pelo nosso Estado Contemporaneo, como medida

facilitadora.

6.5 DO EXERCICIO PROCESSANTE E DO ACOMPANHAMENTO DAS
RECLAMACOES PELOS ORGAOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Diante dos acompanhamentos in loco e com base em dados relativos as demandas
instauradas no DECON, cujo conteido encontra-se acessivel em sua home page e
disponibilizados pelos seus serventudrios, apds requisicdo administrativa, o Orgdo utiliza-se
como ferramenta de trabalho o estudo estatistico por numeros, relativos ao volume de
reclamagdes, tipos, perfis e seus efeitos/resultados a fim de impulsionar aos fabricantes e
fornecedores uma melhor interacdo de causa e efeito, na tentativa de inibir a continuidade de
tais atos, o que enaltece a prote¢cdo do consumidor individual e coletivo no auxilio a sua
escolha, de forma prévia e mais segura, além de garantir que tais produtos e servigos possam
ser retirados de ofertas, especialmente aqueles que possam causar riscos ao consumidor e suas
subcategorias, como criangas, idosos, pessoas portadora de necessidades especiais e outros.
Um desses grandes filtros, sdao as demandas acompanhadas por telefone, pelo
consumidor.gov.br e até mesmo reclamagdes expostas na internet e redes sociais.

E neste cendrio, que anualmente a Secretaria Executiva do DECON apresenta o
balanco destes trabalhos, prestando suas informacdes no Sistema Nacional de Informagdes de
Defesa do Consumidor. Como exemplo, explicita os dados coletados do ano de 2017,

transmitidas diante da Portaria 05/2018 de 12 de marco de 2018 '

, expondo seu
compromisso com o cidadado, diante de sua atribui¢do legal, na forma do artigos 2° e 3°, caput,
artigo 4°, inciso XIV da Lei Complementar Estadual 30 datado de 26 de julho de 2002 e a

defesa da ordem juridica, do regime democritico e dos interesses sociais e individuais

'3 Programa Estadual De Protecdo E Defesa Do Consumidor Secretaria Executiva — DECON. Disponivel em: <
http://www.mpce.mp.br/wp-content/uploads/2016/05/Portaria05-2018.pdf>. Acesso em: 30 de abril de 2018.
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indisponiveis (art. 127, CF/88), exercendo a coordenacao da politica do Sistema Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor, através da Secretaria Executiva, com competéncia,
atribui¢cdes e atuagdo administrativa e judicial em toda a drea do Estado do Cear4, a exposicao
destes resultados e controle do eficiente trabalho desenvolvido pelo 6rgao.

Com esta vertente, o Orgdo cria mecanismos de harmonizar as relacdes de
consumo, zelando pelo fiel cumprimento da legislagdo consumerista, incumbindo ao DECON,
planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a Politica Estadual de Protecdo e Defesa do
Consumidor, nos termos da Lei Complementar Estadual n°® 30/2002, observadas as regras
previstas na Lei n® 8.078 de 1990 e no Decreto Federal 2.181, de 20/03/1997 e Lei 8.078/90,
como também, revelados nos artigos 57 a 62 do Decreto 2.181/97, que trata do Cadastro de
Reclamag¢des Fundamentadas, a fim de, elaborar e divulgar anualmente, no ambito de sua
competéncia, o cadastro de Reclamacdes Fundamentadas contra fornecedores de produtos e
servicos, de que trata o art. 44 do CDC.

Assim, no presente campo de observacdo, a presente Portaria 05/2018, publica o
Cadastro das Reclamag¢des Fundamentadas relativas aos periodo de 01.01.2017 a 31.12.2017,
expondo em seu campo de trabalho, as dreas mais reclamadas, os principais assuntos mais
reclamados, o Ranking das 20 (vinte) empresas mais reclamadas e o Ranking das 20 (vinte)
empresas que menos atenderam as demandas dos consumidores no ambito do DECON, o que
expdem, a compilagdo de importancia a justificar o trabalho deste 6rgdos como campo de
exercicio extrajudicial na busca de garantir o acesso a justi¢a. Neste diagndstico, apontamos o
nimero de 6.516 reclamacgdes investidas perante o DECON, sendo 5.518 reclamagdes
fundamentadas e atendidas, contra 998 o nimero de reclamacdes ndo atendidas. Em
percentuais refletem como préticas construtivas positivas o alcance de 84,7%, contra 15,3%.

Dentre as principais andlises, frisamos 26,3% dos numeros de reclamagdes
voltadas para assuntos financeiros; 25,4% para produtos; 24,1% servigos essenciais; 11,2%
servicos privados; 3,2% habitacdo, 2,4% satide e 0,1% assuntos voltados para alimentos.
Dentre o ranking dentre os fornecedores que mais foram reclamados, encontra-se as
empresas: Oi Movel S/A; Telemar Norte Leste S/A; CAGECE; Companhia Energética do
Ceard; TIM Celular S/A; Caixa Econdmica Federal e Telefonica Brasil S/A. Dentre as ac¢des
resolutivas, as empresas que menos solucionaram as reclamacdes foram: Banco ITAUCARD
S/A; Banco do Brasil S/A; Samsung Eletronica da Amazonia Ltda.; Caixa Econdmica
Federal; TAM Linhas Aéreas S/A; SKY Brasil Servicos Ltda.; e Claro S/A.

Pautado nestes questionamentos ao que modelam os conflitos existentes, os

nimeros revelam dados expressivos das acdes voltadas a defesa do consumidor, que sendo
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fossem os oOrgdos, certamente haveria o desencorajamento na busca de direitos, ou mesmo,
impactos diretamente vinculados na sofrivel seara judicial, em verdadeiro efeito cascata as
atribuigdes ja existentes.

Na contramdo ao sucesso proporcionado pelo trabalho dos nicleos dos
consumidores, claramente o que se verificaria, seria o desestimulo por parte dos préprios
consumidores em querer buscar esfor¢os para o préoprio direito, em cujo o caminho a ser
percorrido certamente seria mais tortuoso, acompanhado de despesas processuais, sendo o
processo mais burocrético e cheios de atos procedimentais, além de muitas vezes, necessitar
do acompanhamento do profissional habilitado para promog¢do dos atos processuais. Neste

caminho, encampa Helena Maria Hess, ao destacar que:

N

“[...] a extensdo do acesso a justica deve ser repensada em outras bases,
meios ou instrumentos alternativos, os quais cooperem e aliviem a carga
excessiva do Poder Judicidrio estadual e que tenham o mesmo nivel de
idoneidade e praticidade na ordenagdo social e pacificagdo de conflitos. [...] A
modificacdo da mentalidade dos operadores do direito e da cultura juridica, para
buscar novas bases de cooperagdo com a sociedade civil, organizacdes e institui¢des
modernas, voltadas a pesquisa e investigacdo social, a fim de apresentar sistemas
alternativos vidveis para a solucdo de conflitos, que servirdo de complemento Util a
reforma do Poder Judiciario.”'®

E como resultado negativo, haveria o desvirtuamento de politicas publicas do livre
acesso a justica. Melhor e mais prudente € sempre pensar e projetar acdes eficientes e que
possam albergam a todos a livre possibilidade de escolha, garantindo-lhe o verdadeiro
equilibrio de forcas nas relagdes de conflito, em cujos resultados aviltam ndo apenas o

individuo, mas toda a coletividade.

6.6 DOS RESULTADOS ALCANCADOS

No que alberga toda a temdtica de trabalho, inimeros s@o os dados que sinalizam
a importancia, eficiéncia e projecdo dos efeitos derivados da atuacdo dos nucleos de protecdo
e defesa do consumidor, de forma a alcancar e atender a seguranca necessdria para OS
consumidores individuais e coletivos, o trabalho preventivo de fiscalizacdo, ajuste de
condutas, convénios, a baixa de demandas que certamente resultaria em novas contendas
judicias, além das projecdes de atendimentos, reclamagdes instauradas, acordos formalizados

e conclusoes como atendidas e fundamentadas.

'% HESS, Helena Maria Coutinho. Acesso 2 Justica por Reformas Judiciais: comparativo entre as reformas
judiciais do Brasil e da Alemanha. Campinas, SP: Millennium Editora, 2004, p. 165.
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Importante salientar, que toda esta redoma de trabalho, parte do principio de
defender o consumidor, promovendo a educagdo e a ética de mercado de consumo, de forma
consciente, acrescidas dos valores que sinalizam a prépria expressao: CONSUMIDOR, como
sendo a cooperacdo, organiza¢do, normatizacdo, seguranca, urbanidade, moralidade,
informacao, defesa, orientacdo e responsabilidade. Nesta 6tica, os proprios 6rgdos de defesa,
atuam com o embasamento legal voltados a defesa do consumidor. Contudo, resta factivel ao
consumidor fazer uso de outros dispositivos especificos, nao se limitando ao CDC, como por
exemplo o Estatuto da Crianga e do Adolescente, Estatuto do Estrangeiro, Estatuto do Idoso,
Estatuto do Indio, Lei de Protecio a Defesa da Pessoa Deficiente, Lei dos planos de Saide e
regulamentagdes especificas, ampliando a protecdo a defesa do consumidor.

Evidentemente nao hd como dissociar o tema como politica publica de Estado, até
porque, existem notdria legitimidade a partir do momento em que sdo debrugadas na esfera
constitucional, parte da origem constitucional e dirimidas via normas federais e estaduais,
resolucdes e suas portarias que disciplinam a aplicabilidade de trabalho, e mais importante,
sao formadas por arcabougo de normas programadticas cujo compromisso € a politica nacional
de assisténcia.

Tanto é verdade que o SINDEC, das quais as informacdes interligam os 27
estados da federacdo, atendem ao nimero de 607 cidades, com 835 postos de atendimentos,
dos quais, 498 sdo integrantes dos PROCON, revelam no total geral o nimero de 21.304.339
atendimentos catalogados desde 06 de outubro de 2004, dados estes, dispostos no portal
eletronico'®' como ferramenta de controle a ampliacdo dos trabalhos executados, o que cativa
maior o interesse do cidaddo na busca pelos seus direitos através de uma intervenc¢do pratica,
sem custos financeiros, com rapidez e a confianca quanto a andlise do tema consumidor.

Os ndmeros despontam o quanto é importante o trabalho e o incentivo as praticas
construidas com o exercicio dos 6rgaos de defesa do consumidor. Avaliando todas as sedes do
DECON no Ceard, durante o periodo de 01 de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2017
(Estatistica de Atendimento e Reclamacdes por Area)'®?, o nimero de reclamacdes pelo meio

de consumo representavam 1.161 (4,85%) pela internet, 126 (0,53%) por venda a domicilio,

'®'SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR - SINDEC — DADOS GERAIS — NACIONAL. Disponivel
em:

<http://sindecnacional.mj.gov.br/pentaho/api/repos/%3 Apublic%3 Asindec2016%3 ASINDEC_Mapa.wcdf/gener
atedContent>. Acesso em: 1 maio 2018.

'2 PROGRAMA ESTADUAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR — PROCON CEARA
Estatistica de Atendimento e Reclamagdes por Area- Periodo: 01/01/2017 A 31/12/2017 — Em todas as unidades.
Disponivel em: < http://www.mpce.mp.br/decon/estatisticas/>. Acesso em: 01.07.2018.
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931 (3,89%) por vendas mediante telefone, 40 (0,17%) em stand de feiras e eventos e 7.432
(31,04%) por outras formas, o que totalizam 24.593 reclamacoes.

Dentro de uma faixa etdria, com base apenas dos consumidores com datas de
nascimento cadastradas do sistema, 247 (1,09%) das reclamagdes, estdo sobre a faixa até 20
anos, 3.244 (14,34%) na faixa de 21 a 30 anos, 5.110 (22,58%) entre 31 a 40 anos, 4705
(20,79%) com idades entre 41 a 50 anos, 4.255 (18,81%) na faixa de 51 a 60 anos, 3.324
(14,69%) com idade entre 61 a 70 anos e 1.741 (7,69%) com idade acima de 71 anos,
totalizando 22.626 atendimentos. Destes nimeros, foram revelados que 11.642 (48,55%)
foram para atendimento do sexo masculino e 12.336 (51,45%) o nimero de atendimento no
sexo feminino, que totalizaram 23.978 o niimero de ocorréncias. Por fim, de acordo com os
servigos prestados pelo 6rgdo de defesa do consumidor, 23.749 (96,57%) a forma de
atendimento fora pessoal e no préprio 6rgdo, enquanto que 652 (2,65%) das ocorréncias
forma pelo correio eletronico (faleconosco@mpce.mp.br), 120 (0,49%) de oficio, 65 (0,26%)
por carta e 3 aberturas de reclamacdes (0,01%) pelo telefone (0800-275.8001), totalizando
24.593 atendimentos.

Apds o acompanhamentos dos relatdrios estaticos, foram observados que somente
na sede do DECON, localizada na Rua Bardo de Aratanha, n° 100, Centro, o trabalho engloba
praticamente 87% (oitenta e sete por cento) do oficio laboral exercido pelo todo o 6rgao do
DECON, isto porque, segundo os dados estatisticos, das 17.352 atendimentos oficialmente
cadastrados, durante o periodo de 01/01/2017 a 31/12/2017, o quantitativo de 65 (0,26%)
foram por meio de carta; 120 (0,49%) de oficio; 3 (0,01%) por telefone e 652 (2,65%) por
meio eletronico; 23.749 (96,57%) por meio de atendimentos pessoal.

Em sintese, do total de 17.394 reclamacdes instauradas e processadas
administrativamente, 10.576 (60,80%) foram em desfavor de estabelecimentos comerciais;
949 (5,46%) por meio de compras pela internet; 25 (0,14%) em stand de vendas; 271 (1,56%)
ocorridas via telefone; 55 (0,32%) vendas a domicilio; 4 (0,02%) por cartas e 5.455 (31,36%)
por outros meios, como € o caso de servicos publicos.

Segundo estes dados, foram observados que do total de 24.593 atendimentos
catalogados, 9.807 (39,88%) resultaram em abertura de reclamacao; 96 (0,39%) foram por
meio de atendimentos eletrénicos; 13.973 (56,82%) foram atendimentos baixados e
concluidos satisfatoriamente; 501 (2,04%) cancelados pelo préprio consumidor e 216 (0,88%)
retorno de CIP. Do nimero de reclamagdes abertas e processadas, 4.575 (72,90%) ja foram

arquivadas e 1.701 (27,10%) encontram-se em andamento.
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De acordo com a faixa etdria dos atendimentos na sede do 6rgao, 184 (1,10%) s@o
decorrentes de consumidores com até 20 anos; 2.460 (14.73%), na faixa de 21 a 30 anos;
3.764 (22,54%) entre 31 a 40 anos; 3.460 (20,72%) enquadram-se na idade entre 41 a 50
anos; 3.120 (18,68%) na faixa de 51 a 60 anos; 2.423 (14.51%) entre 61 a 70 anos e 1.288
(7,71%) na faixa etdria acima de 71 anos, totalizando 16.699 reclamacdes de acordo com o
dados dos consumidores com data de nascimento cadastradas no sistema. Outro diagndstico,
do total de 17.455 atendimentos com dados do sexo inserido no sistema, 8.830 (50,59%)
foram movidas por consumidoras do sexo feminino e 8.625 (49,41%) pelo sexo masculino.

Ademais, o relatério disponibilizado exclusivamente para este estudo, apregoa
que durante o periodo de 01/01/2018 a 02/08/2018, ja foram realizados 11.249 atendimentos
s6 na sede do DECON, cujos nimeros retratam que: 29 (0,26%) das reclamagdes foram
precedidos por questdes que envolvam alimentos; 4.614 (41,02%) assuntos financeiros; 180
(1,60%) habitacdo; 1.200 (10,67%) produtos; 169 (1,50%) ligados a area da sadde; 4.270
(37,96%) servicos essenciais e 787 (7,00%) servicos privados. E possivel diagnosticar os
meios de consumo utilizados, dentre os quais: 8.163 (72,46%) diretamente no estabelecimento
comercial; 811 (7,20%) via internet; 251 (2,23%) por telefone; 33 (0,29%) venda a domicilio;
27 (0,24%) stand/feiras/eventos; 5 (0,04%) via postal e 1.958 (17,38%) por outras formas.

Outro dado revelado somente no periodo de 2018 e de acordo com a faixa etdria,
119 (1,15%) sado decorrentes de consumidores com até 20 anos; 1.385 (13.43%), na faixa de
21 a 30 anos; 2.255 (21,87%) entre 31 a 40 anos; 2.250 (21,82%) enquadram-se na idade
entre 41 a 50 anos; 1.884 (18,27%) na faixa de 51 a 60 anos; 1.530 (14,84%) entre 61 a 70
anos e 889 (8,62%) na faixa etdria acima de 71 anos, totalizando 10.312 reclamacdes de
acordo com o dados dos consumidores com data de nascimento cadastradas no sistema. Deste
nimero, 5.848 (51,02%) atendimentos foram para o sexo feminino, enquanto que 5.614
(48,98%) para o sexo masculino.

Destes dados de atendimentos, redundaram 3.791 reclamacdes, sendo: 17 (0,45%)
voltadas a alimentos; 1.414 (37,30%) assuntos financeiros; 122 (3,22%) habitacdo; 544
(14,355%) produtos; 73 (1,93%) ligados a satude; 1.252 (33,03%) servicos essenciais e 369
(9,73%) voltados a servigos privados. Deste nimero de reclamacdes, 1.765 (46,55%) ja
foram arquivadas e 2.027 (53,45%) encontram-se em andamento.

Pelo exposto, as estatisticas despontam o bom sinal de trabalho desenvolvido
apenas pelo DECON em sua abrangéncia Estadual e local, na sede Fortaleza, refletindo a

eficiéncia e o alcance do desafio de atender e promover a justica pelo uso facilitado e a
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empregabilidade de todo o trabalho dos 6rgios de defesa, como nitida experi€ncia em atrair
solugdes praticas e eficientes.

Notadamente, com este nimeros e informacdes extraidas por alguns servidores,
foram observados que a grande maioria dos consumidores que buscam o 6rgdo, sdo pessoas
com menor poder aquisitiva e baixa escolaridade, dados estes que estdo sendo levantados pelo
orgdo para compreender que ha um grande abismo social e as razdes pelas quais, as pessoas
de maior poder aquisitivo e de maior grau de instrucao buscam menos o nicleo do DECON.

Dentre dos fatos ja observados, restringe-se a propria localizacdo geografica do
orgdo, fixado no centro da cidade e em dreas de menores renda per capita da comunidade,
segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE'®, Instituto de
Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceard - IPECE'® e no Anudrio do Ceard'® | que avalia
o Indice de Desenvolvimento Humano por bairro de Fortaleza, com categorias IDH Educacio,
Longevidade, Renda e a classificagdo de cada bairro

Todos esses servigos sdo voltados ao consumidor, cujo objetivo € disponibilizar
informacdes uteis, em linguagem acessivel, com uma busca facilitada, incentivando os
consumidores a conhecer seus diretos e proceder com as ddvidas e reclamacdes, atuando
como uma verdadeira aproximac¢do atraindo o alcance satisfatorio produto de uma politica

publica de acesso a justica eficiente, rdpida, gratuita e desburocratizada.

6.7 CONTRIBUICOES DOS ORGAOS DE DEFESA DO CONSUMIDOR NA
POTENCIALIZACAO DE POLITICAS PUBLICAS E NA DEMOCRATIZACAO DO
ACESSO A JUSTICA

Evidentemente, ndo hd como afastarmos o assunto que se define os aspectos
praticos desenvolvidos pelos nicleos de defesa do consumidor, como ag¢do isolada,

independente ou que se restrinja a um determinado campo do direito. Ao invés, importante €

' IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Trabalho e Rendimento no Ceara. Pesquisa ano 2017.
Disponivel em: <https://cidades.ibge.gov.br/brasil/ce/panorama>. Acesso em 20.07.18.

1% [PECE. Perfil Municipal de Fortaleza 2017. Tema VII: Distribui¢io Espacial da Renda Pessoal Disponivel
em: < http://www.ipece.ce.gov.br/perfil_basico_municipal/2017/Fortaleza.pdf>. Acesso em 20.07.18.

195 Anudrio do Ceard: 2018-2019. Indice de Desenvolvimento Humano por bairro de Fortaleza, com categorias
IDH Educacdo, Longevidade, Renda e a classificagio de cada bairro. Disponivel em: <
http://www.anuariodoceara.com.br/indice-bairros-fortaleza/>. Acesso em 01.08.2018.
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pensarmos com um trabalho desenvolvido em pequenas estruturas descentralizadas, mas ao
mesmo tempo vinculadas ao poder executivo ou mesmo assistidas pelo Ministério Publico,
através de suas Promotorias de Justica, como € o caso do DECON em nosso estado do Ceara,
ainda assim, sdo capazes de intercalar com sistemas de organizacdo nacional, todos com o
mesmo propdsito: garantir a maxima protecao dos direitos dos consumidores, sob uma otica
da hipossuficiéncia técnica, mas que atentam toda uma coletividade maxima, tudo
concatenada pela legislacdo especifica.

O principal suporte empirico para a compreensao das contribui¢des sugeridas no
subtitulo acima foi os relatérios de Atendimentos do DECON e do SINDEC, durante o
periodo de 2017 e o primeiro semestre de 2018, enaltecendo a relevancia desse documento
para andlise do tema de discussdo, o que explora os limites iniciais pretendidos sobre a
importancia dos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, nas a¢des individuais como meta
de acesso a justica facilitada. O documento terminou por relevar grande importancia ao
nimero de atendimentos e resultados alcangados pelos 6rgaos, enquanto potencializadora de
politicas publicas, especialmente os de natureza social, aplicadas de acordo com o critérios e
normas programdticas insculpidas em nossa Constituicio Federal de 1988 e normas
especificas, como é o caso do Cddigo de Defesa do Consumidor e as normas que criam do
DECON e o PROCON no Ceara.

Dada a leitura destes instrumentos normativos, além do banco de dados extraidos
pelos arquivos circunstanciais do CNJ fora possivel avaliar os impactos presentes no campo
de trabalho desenvolvido pelos 6rgdos de defesa do consumidor, como ag¢des facilitadoras de
politicas publicas de acesso a justica, de modo facilitada, célere, gratuita e protecional. Com
base nisso, tivemos o cuidado de avaliar todo o contexto de origem, desenvolvimento,
importancia, trabalho pratico e resultados derivados dos 6rgdos de protecdo e defesa do
consumidor e que alimentam a seguranga dentre as relacdes de comercio, de responsabilidade
social e de assisténcia as eventuais problemdticas no campo individual e coletivo, como opcao
na busca de determinado direito.

Os orgaos de defesa do consumidor, por sua vez, desempenham com altivez e
com vigor a efetividade da Politica Nacional de Relacdes de Consumo, ao promover o
atendimento das necessidades dos consumidores, garantindo o respeito a sua dignidade, saide
e seguranca, possibilitando em mesma sintonia, o apoio do poder publico na manutencao de
assisténcia juridica, integral e gratuita, principalmente ao consumidor carente. Segundo
Leonel Severo e Ana Paula Atz, enaltecem o trabalho dos nicleos de protecdo e defesa do

consumidor “como Orgdo situado na periferia do sistema juridico, consegue abarcar e
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amortecer um grande nimero de acdes que, se ndo fosse sua atuacao, chegariam ao centro do
sistema juridico, ou seja, aos tribunais.”'®®

Neste sentido, o Estado, “deve promover providéncias visando assegurar este
acesso por intermédio da estrutura de Orgdos estatais destinados a este fim — conforme
preconiza o artigo 5° do CDC, quanto nas relagdes entre consumidores e fornecedores, ao
impedir a celebracdo de ajuste que de qualquer modo impeca ou dificulte a realizacdo deste
direito subjetivo.'®’

Diante de tais assertivas, importante avaliarmos o conjunto de atribuicdes e
competéncias garantidas aos 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor, como verdadeira
politica assistencialista no Brasil, com forte participacdo em nossa cidade, sdo exemplos de
trabalhos vinculativos a SENACON e o SNDC, todas integradas ao SINDEC e as atividades
da ENDC, as ac¢oes voltadas a prote¢do da Saude e Seguranca do Consumidor, a protecao ao
consumidor no ambito da regulacdo, do pds-venda de produtos e servigos, da sociedade da
informacdo, do consumo sustentdvel e na implementa¢do do Plano Nacional de Consumo e
Cidadania.

Os apontamentos também agucam o trabalho em nimero desenvolvido pelo CNJ,
dentre as quantidades de demandas instauradas e seus enormes desafios para o processamento,
dentre estes, a dificuldade de ser mais célere os resultados conclusivos das demandas
intentadas, de forma mais abrangente, com menor custo, menor rigor procedimental e maior
acessibilidade, diante de uma certa cooperacdo entre as instituicdes para se atingir um fim
especifico. Assim, segundo John Rawls, “o objetivo da justica é a estrutura bésica da
sociedade, ou mais exatamente, a maneira pela qual as institui¢cdes sociais mais importantes
distribuem direitos e deveres fundamentais e determinam a divisdo de vantagens provenientes
da cooperagdo social.”'®®

Este trabalho, propiciou uma sistematizacdo e compreensdo do nimeros e
resultados alcancados pelos trabalhos dos 6rgdos de defesa do consumidor, e um verdadeiro
filtro impeditivo ao crescimento de demandas judiciais, a ponto de comprometer o trabalho da
justica, além de ndo trazer a eficiéncia as reclamacdes de consumidores. Logo, fora possivel

compreender nimeros de reclamacdes, resultados, tipos de demandas mais corriqueiras, os

' ROCHA, Leonel Severo; ATZ, Ana Paula. Complexidade e consumismo: o exemplo privilegiado do Procon
como organizacdo auxiliar ao Poder Judicidrio. Relacdes de Consumo: Consumismo. (Org.) Agostinho Oli
Koppe Pereira, Luiz Fernando Del Rio Horn. Editora da Universidade de Caxias do Sul — EDUCS, Rio Grande
do Sul. 2010, p. 99.

17 MIRAGEM, Bruno. Curso de direito do consumidor. 4* ed. Sdo Paulo, Revista dos Tribunais, 2013, p. 207.

'% RAWLS, John. Uma Teoria da Justica. Trad. Almiro Pisetta e Lenita M. R. Esteves. Martins Fontes. Sdo
Paulo, 2000, p. 7-8.
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meios empregados extrajudiciais na solug¢do de conflitos, relacionando tais agdes as politicas
publicas sociais.

Ao percebemos tal importancia, somos capazes de avaliar seus resultados préaticos,
eficientes e que alcancam diretamente a relacdo de justica e seus varios moldais, isto porque,
estamos nos referindo a justica sobrevinda de determinado direito, mediante um servigo
publico de atendimento, elevando a possibilidade do questionamento e da busca de
determinado proposito, ao tempo em que oportuniza a remedi¢do de determinada falha técnica

ou ma prestacao de servicos aos quais, todos estamos a mercé. Segundo Leonardo Secchi:

“Aplicando esse conceito a drea de politicas publicas, as instituicdes sdo as regras
constitucionais, os estatutos e cddigos legais, as politicas puiblicas passadas e os
regimentos internos das arenas onde as politicas publicas s3o construidas.
Instituicdes nessa acepcdo sdo: jurisdicdes (leis), competéncias (fungdes) e as
delimitacdes territoriais™.'”

O cardter de independéncia dos resultados alcangados nestes atendimentos,
claramente humanista, mostrou-se acessivel a todos os cidadaos, possuindo como aspecto de
atuacdo, o equilibrio das partes, a garantia de um resultado prético, eficiente, célere e sem
custos, permitindo ao género consumidor: pessoa idosa, crianga, jovens, portadores de
necessidades especiais, analfabeto, rico ou pobre e até mesmo, a legitimidade de empresas
que estejam exercendo a condi¢do de consumidor; agir no ambito individual, como no
coletivo, evitando-se pois, o contingenciamento de acdes perante o Poder Judicidrio, a solucdo
para determinado conflito. Certamente, ha de se definir a existéncia do acesso a justica que
alberga o aspecto formal e material, sem, contudo, fazer de vezes da utilizagao das estruturas
de comando judicidrio.

Na visdao desta pesquisa, claramente afere o quanto € valioso o trabalho
desenvolvido pelos 6rgios defesa em Fortaleza, propiciando uma justica ripida, gratuita e
eficiente, pois alcanca um numero significativo de consumidores com resultados
extremamente positivos a conclusdo das demandas, ainda que no campo privado, promove a
desjudicializacdo, com o amplo acesso a discussdo das queixas e problematicas.

Certamente, tais repercussoes sociais sao incalculdveis para a sociedade em geral,
atraindo uma visao mais simplificada de como se fazer uma justica pratica e eficiente, com o

emprego de varios métodos de solu¢do de conflito, dentro o mais abalizado a conciliagdo.

169 SECCHI, Leonardo. Politicas Publicas: conceitos, esquemas de andlise, casos praticos. 2° Ed. Sao Paulo:
Cengage Learning, 2014, p. 55.
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Restou nitido que o DECON e o PROCON, apesar de recentes desde a sua constitui¢do,
merecem o reconhecimento de destaque e eficiéncia aos trabalhos lideranga e apoio a tutela e
defesa do consumidor, reflexo de uma verdadeira politica de estado, presente em todo o
Brasil, e que cada vez mais, amplia seu campo de atuacdo e facilitacdo, garantindo uma
justica social especifica, o que nos traz o exemplo pritico e que merecem ser replicados e
incentivados ainda seu campo de atuac@o.

Em cidades do interior do Estado do Ceard, os o6rgdos firmam termos de
colaboracdo entre as prefeituras e camaras municipais, a fim deliberar novos espacos e
unidades do Procon e DECON, sob o mesmo crivo de responsabilidade e prestacdo de
servicos a populacdo. Por este motivo, deva ampliar o acesso a justica ao tempo que
potencializa politica publicas de assisténcia social.

Diante do exposto, imbuimos da necessidade de sempre voltarmos ao tema, na
medida que se inspira a constru¢do de plataformas de protecdo ao exercicio da democracia,
obtida pelo sucesso e a aguca dos direitos do consumidor, cujos 6rgaos de protecdo e defesa
assumem reverberado e justo compromisso, como mote de potencializar e resplandecer base

de protecdo a normas e principios de direitos.
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7 CONCLUSAO

O presente campo de estudo, trouxe-se um cendrio reflexivo do quanto é
importante e indispensavel as praticas de trabalho realizadas pela atuacdo dos niucleos de
protecao e defesa do consumidor, que assim, legitimados por meio de normas préprias,
representam objetivos e principios que devem nortear o direito do consumidor, implicando
como consequéncia a desjudicializacdo dos conflitos existentes, com sua capacidade
resolutiva das problemaéticas que ligam o tema consumidor.

Conseguimos atingir nossos objetivos, aos quais eram oriundo de malfazeres e
prejudicialidades ligadas na relacdo de consumo, a ponto de serem engessados ante a
possibilidade de questionamento ou mesmo a fragilidade do acesso a justica, a formacao de
etapas procedimentais e muitas vezes, a impossibilidade do uso do jus postulandi, sem contar
no tempo de espera e na incerteza do julgamento satisfatério. Tais probleméticas atentam
diretamente ao crivo da nossa democracia, quando impede a participacao de determinado ente
ou grupo de pessoas, prejudicando a garantia da universalidade dos servicos.

Neste interim, fora buscado entender melhor os trabalho desenvolvido pelos
orgdos de defesa do consumidor na cidade de Fortaleza, através do DECON e os ntcleos do
PROCON, descentralizados em nossa capital, mas que mesmo o nimero de instalacoes,
revelam-se um programa atuante e eficiente, garantido o acesso aos cidaddos, em especial,
aproximando-se das comunidades mais aglomeradas, como € o caso dos bairros da Messejana
e Antdnio Bezerra, enquanto o DECON, consegue atender inclusive a regido metropolitana de
Fortaleza.

Logo, os 6rgios de defesa do consumidor passam a albergar a fiel missdo
institucional de promover a Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo, ocasido em que fora
possibilitado, através deste estudo, compreender o conceito de consumidor, as geragdes do
direito a que estdo incursa no sistema juridico brasileiro, a necessidade de ampliar o acesso a
justica e garanti-la a todos os cidaddos por meio de métodos facilitados, concorrentes ou
complementares ao alcance do Poder Judiciéario.

Inevitavel sdo as ocorréncias relativas ao direito do consumidor, isto porque, serda
sempre a parte mais vulnerdavel da relacdo de consumido, por uma gama de variados aspectos,
desde sua incapacidade técnica de produgdo, quanto por vezes, pela expectativa ora frustrada
da promessa de resultado ou durabilidade do produto, ante o defeito pré-existente ou que ndo

atinja os enlaces esperados. Por 6ébvio, haveria por existir um mecanismo que apontasse desde
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a seguranca juridica, quanto a capacidade de cobranga a exigéncia daquilo que fora ofertado
ou prometido.

Notadamente, buscar o socorro judicial talvez fosse a tUnica forma caso ndo
houvesse as estruturas dos nucleos de protecio e defesa do consumidor modelados
especificamente para atendimento das necessidades dos consumidores, valorando notédvel
protecdo e principalmente, oportunizando a transparéncia e harmonia das relacdes de
consumo, para pacificar e compatibilizar interesses eventualmente em conflito, através de
esforcos e atuagdes que favorecam a solu¢ao do impasse em menor tempo possivel, a protecao
de seus efeitos a todos os outros consumidores, ainda que ndo atingidos indiretamente. Eis,
portanto uma politica publica eficiente e que a cada dia se projeta e novos espagos, técnicas e
ferramentas a protecdo e resguardo ao direito do consumidor, sem qualquer distin¢ao.

Através destas condugdes, justificam-se o modo de analisar o Direito e a Justica
como relacdo resolutiva apontada e exteriorizada no CDC, as fontes do Direito e o
aprimoramento histérico como politica de assisténcia social, em correspondéncia as normas
programaticas descritas na Constitui¢do Federal de 1988, as diretrizes de valorizacdo dos
nucleos de Protecao e Defesa do Consumidor.

Entretanto, tal analise nos permitiu desenvolver préticas de trabalho ao alcance da
justica, com a descentralizacdo da esfera do Poder Judicidrio, a impulsdo resolutiva com base
na conciliagdo proposta pelo 6érgdo administrativo, o aumento do grau de confianga por parte
dos usudrios, a avaliacdo do tempo médio de processamento das reclamagdes administrativas,
o quantitativo de demandas resolvidas, o diagnostico relativo ao perfil do publico mais
presente nestes 0rgdos, entender quais 0s casos mais corriqueiros, as providéncias que podem
ser expostas para viabilizar melhor o trabalho destes centros de protecdo, técnicas e
ferramentas de trabalho utilizadas pelos 6rgaos, como também, as expectativas de difusao
destes espagos a outras dreas do estado do Ceard ou inspiracdo a novos temas de abordagem.

O objetivo do Estado ao legislar sobre o tema ndo serd outro sendo eliminar ou
reduzir tais conflitos, anunciando sua presenga como mediador, para garantir prote¢do a parte
mais fraca e desprotegida. Apesar de haver algumas criticas, especialmente por parte dos
fabricantes e até mesmo uma andlise juridica quanto a imparcialidade, hd de notar que o
orgdo, inicialmente, propde-se evitar o conflito, oportunizando as empresas, em especial, o
conhecimento prévio da queixa e assim avaliar melhor os pontos de cobranga como forma de
evitar o processamento do feito, que de logo, quebra a interpretacdo ardil da imparcialidade.

Por tudo isso, avaliamos a exteriorizacdo deste programa como esteio de politicas

publicas de acesso a justica com equidade, capaz de atender aos anseios dos jurisdicionados,
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na certeza do resultado justo, célere, gratuito, baseado nas andlises técnicas, em vista a
hipossuficiéncia técnica do consumidor e o declinio de acdes que intermedeiam os conflitos.

Ao invés, com o trabalho sistémico dos organismos que compdem a prote¢do do
direito do consumidor € justamente evitar a conflitualidade e ao mesmo tempo garantir a
justica, de forma rapida, célere, eficiente e gratuita. E, portanto, uma politica publica, pois se
estende em todo o Brasil, com recursos compartilhados entre as esferas da Unido, Estado e
Municipio, em beneficio da populacio em geral, que de acordo com os nimeros de
atendimentos, processos instaurados, resultados positivos, nos revela um exemplo de
eficiéncia como Politica Pablica de Estado.

Indagamos com esta abordagem, as implicacOes e efeitos didrios de trabalho ao
exercicio da justica sem a intervencdo do Estado-Juiz, utilizando-se de préticas para
administrar o impasse individual e coletivo de consumo, por meio de técnicas de resolugao de
conflitos, como orientagdo ao consumidor, comunica¢do prévia ao fornecedor para fins de
atendimento a queixa e o uso de audiéncias de conciliagdo, destacando-se a atuacdo destes
orgdos como potencializadora da universalizacdo do acesso a justica e de politicas publicas
sociais. Restou entdo, a descricdo do quanto € valioso e necessario a expertise da formagao
protecionista do consumidor a efetividade das garantias asseguradas no texto constitucional,
em vistas aos nimeros crescentes de reclamacdes derivadas das novas tendéncias comerciais.

O tema fora visto e andlise de acordo com a doutrina e especificidade para seus
temas, a legislacdo patria e extravagante, perfilando verdadeira sustentacdo de nossos campo
do direito moderno, que apesar de todo este trabalho, ainda percebemos o quanto a
comunidade ainda deixa de fazer uso destes servigos, especialmente na cidade de Fortaleza,
por achar que ato possa ndo resolver sua problemdtica ou que se insurja no perecimento do
tempo ou se de seu préprio direito.

Partimos do pressuposto de que os Nicleos de Defesa do Consumidor, 6rgaos
vinculados ao executivo estadual e municipal, com notdveis especificidades ao tema de
atuacdo, estdo voltados as demandas de consumidores e que podem ser afetados diretamente
nas suas relagdes individuais, em vista determinado percal¢o oriundo de algum tipo de
malferimento, quer seja no produto, quer seja na afronta a determinado servico e que imperam
certo desgaste econdmico, perda da qualidade ou inutilidade do produto ou servigo. Contudo,
certos direitos ndo podem ser levados a pauta de discussdo no ambiente administrativo, como
€ o caso do pedido de danos morais, o que acena, a uma maior esvaziamento desta campo de
atuacdo. De outro modo, € a falta de maior descentralizacdo dos 6rgdos na capital, que

atualmente se concentram em torno de quatro bairros.



177

Neste mesmo sentido, restou indiferente que o consumidor possa questionar uma
cobranca irregular de telefonia celular, por exemplo, ou até mesmo quanto a determinado
servico que ndo fora executado ou o produto que veio apresentar vicios de fabricacdo com
poucos dias de uso, cujos percal¢os, apesar da menor grau avaliativo, do reduzido valor
atribuido as causas, repercutem uma ofensiva ao direito alheio, e por isto, merecedor de uma
investigacdo e avaliacdo, com a possibilidade do desfazimento da ac¢do imprdpria ou
reparagdo pelos prejuizos ocasionados.

Impera destacar que a efetividade destas praticas e o emprego do trabalho
conciliatério, garante ao hipossuficiente técnico, ao consumidor idoso, ao portador de
necessidades especiais, ao cidaddo de baixa renda, as pessoas juridicas, dentre outros, a
seguranca de ser instaurado um procedimento administrativo, que passard sob andlise e crivo
de seus agentes a fim de avaliar algum tipo de maleficio ou prejuizo ligado direta ou
indiretamente as garantias insculpidas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, a ponto de ser
processada e até mesmo instaurada a penalidade de multa, servindo-se do termo de acordo
extrajudicial como titulo exequivel, capaz de ser executado e implicado sang¢des, caso haja o
descumprimento da obrigagao por parte do fornecedor ou prestador de servicos acordante ao
termo.

Em sintese, a resolutividade e eficiéncia dos 6rgdos de defesa do consumidor
complementa o trabalho do Poder Judicidrio, especialmente no cendrio atual, quando se
percebe o maior nimero de conflitos instaurados e uma demanda fora do alcance dos niicleos
de defesa do consumidor podem revelar uma desaceleragdo do julgado, em vista as
ponderagdes iniciais com processamento legal, com base no Cddigo de Processo Civil e seus
rigores formais, a impossibilidade de muitas vezes o consumidor gozar do jus postulandi, sem
mencionar o custeio com a demanda, que agora € uma barreira a ser enfrentada pelo
judicidrio, ainda nas causas de menor complexidade ou reduzido valor da causa. Assim,
oportuniza o esvaziamento de acdes perante o Poder Judicidrio.

O trabalho nos permitiu envolver toda a relacdo de obrigatoriedade do Estado em
garantir determinados direitos, principalmente o acesso a justica, mas dentro de uma Otica
maior, fora revelado que fazer justica é conceder ferramentas acessiveis além das estruturas
do Poder Judicidrio, e que o uso de solucdes alternativas de conflito, como a conciliagdo,
mediagdo e arbitragem, além de outras ferramentas aplicadas nos Orgdos de defesa do
consumidor, sdo elementos que potencializam a desjudicializacdo e inibem o conflito do

privado. O Estado garante assim, o planejamento, a elaboragdo, a coordenacdo e a execugao
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de politicas publicas de protecdo ao consumidor, prestando aos consumidores a orientacdo
permanente sobre seus direitos e garantias.

A pesquisa realizada autoriza afirmar que os 6rgaos de defesa do consumidor no
Brasil foi instituida no mesmo contexto de redemocratizagdo e de instauracdo do estado
Democriético de Direito e que a partir da promulgacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor
passou a aderir maior capacidade laboral e notdvel importincia para a sociedade que
diuturnamente se esforcam e lutam pela sua consolidacio como garantidora do acesso
universal a justica através de suas fontes de trabalho, dentre elas, a conciliagdo das partes,
evitando pois, um prolongamento da discussdo. Assim, passamos a perceber que os temas
liderados pelos 6rgdos de defesa sdo na verdade voltados ao cunho social e assistencial.

De acordo com os dados coletados fora possivel perceber um contrassenso nos
avangos a promog¢ao de novas estruturas dos 6rgios de defesa do consumidor a contramao e
tentativas pouco ortodoxas do Poder Judicidrio Cearense desacelerar a interiorizacdo de seus
nicleos e agentes, ao tempo que cria novas barreiras ao acolhimento das demandas. Dai o
porqué ser cada vez mais crucial incentivar a formac@o de novas estruturas do PROCON e
DECON nio apenas na capital, mas também no interior do estado, de modo a evitar que a
sociedade fique impossibilitada de exigir a execu¢do do seu indisponivel direito: o acesso a
justica.

Entretanto, essas condi¢des revelam forte precariedades que se mostram
motivadoras de mobiliza¢des ao incremento de novas agdes, projetos de expansao e praticas
de interiorizacdo dos servicos desenvolvidos pelos 6rgios de defesa, ampliacdo de sistemas e
ferramentas eletronicas, tudo através de programas educativos, cartilhas, acdes itinerantes e
programas que facilitem a comunicacdo junto ao 6rgdo e as empresas de consumo € ao
consumidor, tudo revelado apds estudos das estatisticas apresentadas pelo DECON e andlises
de informagdes do SINDEC. Agora ndao basta o simples Servico de Atendimento do
Consumidor — SAC, mas uma interacdo cada vez maior e de facil acesso.

Considera-se ter alcancado o objetivo geral da pesquisa, pois identificou-se tais
obstdculos, como também, as préticas expostas pelas ac¢des individuais junto aos 6rgaos,
olvidando levar o tema e seus servicos a sociedade com o um todo, ampliando a
democratizagdo do acesso a justica, além de ser também potencializadora das politicas
publicas sociais ndo apenas na capital, mas para todo o estado do Ceara.

O caminho percorrido ndo foi em linha reta, pois tivemos que compreender
criacdo do DECON e PROCON de nossa cidade, comparar seus modos operante, as estruturas

que de certo modo sdo diferencias, isto porque, o DECON ¢é vinculado ao Estado através da
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Procuradoria de Justica, com maior recurso e contando com servidores proprios, enquanto que
0 PROCON, sdo assistido com recursos da Prefeitura de Fortaleza, que em grande parte, sd@o
dotados por colaboradores terceirizados e recursos até mesmo limitados. Para tanto, ambos os
orgdos possuem forte apego em garantir um servigo de qualidade e eficiéncia.

De sorte, passamos a compreender que a democracia aufere importante relevancia
com o emprego do tema consumo e consumidor, pois, fora através deste especifico direito que
o Estado optou em oportunizar tamanhas especificidades de protecdo, assisténcia, igualdade
de oportunidade e o alcance irretocdvel de direitos, diante de uma universalidade de
atendimento. Verberamos a compreensdo de sermos vitoriosos com este olhar e atendimento,
a ponto de também extrair as outras vertentes do direito e situacdes especiais, como 0O
resguardo ao cidaddo hipossuficiente, ao idoso, ao deficiente, a crianca e a mulher, com a
introdu¢do no micro sistema do direitos do consumidor temas especiais em cujos efeitos
emoldam o necessidade do assistencialismo com qualidade e eficiéncia.

A democracia em nosso Estado Contemporaneo aguca o seu maior compromisso
em proteger o cidaddo e garantir a efetividade e o alcance de direitos. O direito do
consumidor, possibilitou este engajamento com autonomia e independéncia, agindo, através
destes nucleos, aspiracdes que potencializam cobrar, exigir, coibir, punir, resolver e atender
com méximo grau de eficiéncia, como modelo capaz de ser reproduzido para todo o Brasil,
além de melhor apoio de suas estruturas.

Tanto € verdade, que durante as visitas as unidades do DECON e PROCON,
percebemos o quanto o consumidor acredita no trabalho dos serventudrios do 6rgdo e que
mesmo incontestavel volume de afazeres gerenciados pelas equipes internas, hd notavel o
semblante de satisfacdo daqueles que se esforcam em solver os problemas e as demandas
instauradas, além do grande desafio em extrair das empresas a busca da resolu¢do dos
problemas reverberados. Punir, somente em ultimo caso, resolver o conflito é a principal
preocupacio, o que certamente atendera os anseios das partes envolvidas.

Diante dos pontos chaves a base de nossa investigacdo e que resplandecem o
titulo de nosso estudo, restou verossimil a andlise e comprovatério que o trabalho
desenvolvido pelo nicleos de protecdo e defesa do consumidor, em nossa capital, apregoam
mecanismo validos de desjudicializacdo, buscando sempre alternativas em seu processo de
trabalho a solu¢do de conflitos de consumo, dentre demandas formalizadas ou ndo, ou com a
simples consulta nos seus pontos e campos de atendimentos, de forma célere, eficiente e
totalmente gratuita, na qual, apenas o DECON situado na Rua Bardo de Aratanha, possui

circunscri¢do para atendimento na capital e regido metropolitana.
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Com o presente estudo, fora possivel ampliar o horizonte de conhecimento tedrico
sobre Estado, politicas publicas, acesso a justica e o emprego de solucdes alternativas de
conflito, sem os quais ndo seria presumivel atingir o objetivo proposto. Assim sendo, tivemos
uma melhor compreensao da importancia destas assisténcias sociais como reflexo direto da
democracia participativa e no exercicio de direitos frente aos orgaos de defesa do consumidor,
instrumentos de fortalecimento das politicas publicas sociais em quaisquer que sejam as
etapas dentre as quais, compdem o ciclo de funcionamento e em consequéncia, a ampliacao

do acesso a justica.
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