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Resumo: A investigacdo-objeto da presente pesquisa busca analisar a concretizacdo dos
direitos do consumidor sob o prisma da (in)eficiéncia da protecdo dos mesmos, 0s quais se
veem vulnerdveis quando ndo podem contar com Orgdos de defesa nos respectivos
municipios. A proposito, cabe dizer que mesmo diante do avanco significativo trazido pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor, ainda ocorrem resisténcias e diversos tipos de afrontas a lei
consumerista, devido a falta de informacdo por parte dos consumidores no que tange a
verdade sobre seus direitos, fato que representa um problema ideoldgico e politico.
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CONSUMER: (IN) EFFICIENCY IN REALIZING RIGHTS

Abstract: The object-investigation of this research seeks to analyze the realization of
consumer rights under the prism of the (in)efficiency of their protection, who see themselves
vulnerable when they cannot count on defense agencies in their respective municipalities. By
the way, it should be said that even in the face of the significant advance brought by the
Consumer Protection Code, resistance and various types of affronts to the consumer law still
occur, due to the lack of information on the part of consumers regarding the truth about their
rights, a fact which represents an ideological and political problem.
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1 Introducéo

A presente pesquisa objetiva analisar os parametros em torno da concretizacdo dos
direitos do consumidor sob o prisma da (in)eficiéncia da protecdo dos mesmos, 0s quais se
veem vulneraveis quando ndao podem contar com 6rgdos de defesa em seus municipios.

A importancia da abordagem consiste na observacao de que as relagdes de consumo na
sociedade atual sofrem constantes inovagoes, frequentemente mediante a insercdo de novas

tecnologias, decorrentes dos fendmenos da globalizacdo, economia e politica, que influenciam
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direta ou indiretamente na efetivacdo de agdes para a protecdo e defesa do consumidor.

Interpreta-se que existem muitos meios através dos quais que a protecéo e defesa do
consumidor se efetivem de forma ampla e irrestrita no territdrio nacional. Este cenério reflete
num deficit de 6rgdos de defesa do consumidor. Desse modo, 0 assunto serd abordado dando
destaque, na primeira parte deste artigo, aos direitos e desafios do consumidor com base em
Habermas. Em um segundo momento, serdo estudados os aspectos concernentes a
vulnerabilidade do consumidor.

O estudo observara a logica operacional do método hipotético-dedutivo, mediante
abordagem qualitativa e pesquisa bibliografica.

2 Direito e desafios em Habermas

Observa-se ainda por parte de segmentos econdmicos, que buscam o mero interesse do
lucro facil de regras fundadas nos séculos XVIII e XIX, certa resisténcia na adogdo de
principios éticos e a dignidade da pessoa humana em suas relacdes negociais, desse modo
reagem contumaz contra o Cédigo de Defesa do Consumidor®.

Esquecendo que ele visa assegurar a livre concorréncia, pois, ao impor
indiscriminadamente, de forma cogente, a obediéncia as mesmas regras sobre dever de
informacdo, qualidade, seguranca e oferta, impede a concorréncia desleal e o aumento facil
dos lucros (HABERMAS, 2003, p. 25/26).

O assunto relacionado a defesa do consumidor tornou-se tdo importante para o cidadao
brasileiro, que foi elevado ao patamar de direito fundamental da pessoa, conforme artigo 5°,

inciso XXII, da Constituicdo Federal de 1988 e de principio constitucional da ordem

® A prop6sito, cabe mencionar as reflexdes de Habermas: “O principio da teoria do discurso, configurado
inicialmente de acordo com a formacéo da vontade individual, comprovou-se no campo ético e no da filosofia
moral. [...] questdes da teoria do direito rompem a limine o quadro de um reflexo meramente normativa. Apoiada
no principio do discurso, a teoria do direito — e do Estado de Direito — precisa sair dos trilhos convencionais da
filosofia politica e do direito, mesmo que continue assimilando seus questionamentos. Na teoria do direito,
sociologos, juristas e fildsofos discutem sobre a determinacédo apropriada da relacéo entre facticidade e validade,
chegando a premissas e estratégias de pesquisas diferentes. O conceito do agir comunicativo atribui as forgas
ilocucionérias da linguagem orientada ao entendimento a funcdo importante da coordenacéo da acdo. A tensdo
entre facticidade e validade, que se introduz no préprio modo de coordenacéo da agdo, coloca exigéncias elevada
para a manutencdo de ordens sociais. Transportando os conceitos fundamentais da “razdo pratica” para os da
“racionalidade comunicativa”, ndo ha necessidade de lancgar fora 0s questionamentos e as solugdes desenvolvidas
na filosofia prética, desde Aristdteles até Hegel, o que constitui uma grande vantagem para a teoria da sociedade.
Todavia, o conceito sucessor “razdo comunicativa” conserva fragmentos idealista desta heranca, os quais nem
sempre sdo vantajosos, no contexto modificado de uma teoria comprometida com o esclarecimento”
(HABERMAS, 2003, p. 23/24)
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econdmica, expresso no artigo 170, inciso V, da Constituicdo Federal de 1988. (SILVA, 2004,
p. 7).

Na concepcdo de Habermas o direito se interliga ndo apenas com o poder
administrativo e o dinheiro, como também com a solidariedade, ele absorve, em suas
realizacOes integradoras, imperativos de diferentes procedéncias. A tensdo entre o idealismo
do poder direito constitucional e o materialismo de uma ordem juridica, especialmente de um
direito econdmico, que simplesmente reflete a distribuicdo desigual do poder social, encontra
0 seu eco no desencontro entre as abordagens filoséficas e empiricas do direito
(HABERMAS, 2003, p. 63).

Pode-se inferir que a complexidade da administracdo publica dificulta a participacdo
social, sdo ideoldgicas e encontram-se em argumentos enddgenos e exdgenos a gestdo da
coisa publica (LEAL, 2006, p. 70-72).

A capacidade de mobilizacdo e organizacdo social oportunizou um processo de
conscientizagdo politica gradual e em desenvolvimento dos novos movimentos sociais, que
procuravam compreender os codigos fechados da linguagem do poder e da administracéo, a
fim de buscar a implementacdo e promoc¢do de suas prerrogativas garantidas pelo sistema
juridico vigente (LEAL, 2006, p. 71).

De acordo com Leal, a participacdo publica dos sujeitos sociais e a representacédo
institucional se faz necesséaria, sendo possivel imaginar a cooperagéo entre partidos politicos,
Legislativo, Executivo e movimentos sociais organizados, pois se interpreta que todos buscam

0 mesmo objetivo, qual seja:

[...] o interesse publico — sempre tensional e conflituoso. A instancia formal de
representacdo comunitaria pode e deve instituir um espaco permanente de
interlocucdo com a instancia informal de apresentacdo desta mesma comunidade, e
deles todos com o Estado Administrador (LEAL, 2006, p. 73).

A Administracdo Publica deve criar condi¢Bes a instituicdo de uma comunicagdo e
linguagem de facil compreensdo a todos, de maneira que suas questdes normativas e
operativas tornem-se validadas, com isso, deixam de ser suas e passam a ser da comunidade.

Assim, de acordo com Habermas,

[...] o direito moderno se adequa especialmente a integracdo social de sociedades
econdmicas que, em dominios de agdo neutralizados do ponto de vista ético,
dependem das decisdes descentralizadas de sujeitos singulares orientados pelo
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sucesso proprio. O direito ndo pode satisfazer apenas as exigéncias funcionais de
uma sociedade complexa, devendo levar em conta também as condicdes precarias de
uma integracdo social que se realiza, em Gltima instancia, através das realizacfes de
entendimento de sujeitos que agem comunicativamente, isto €, através da
aceitabilidade de pretensdes de validade (2003, p. 114).

O processo de normatizacdo do Direito se obtém através do processo legislativo.
Contudo, o processo legislativo autonomamente ndo é fonte da legitimidade do direito, a ideia
de que o ordenamento juridico se constitui enquanto uma instancia externa aos cidad&os,
heterbnoma, cede lugar a ideia de uma producdo efetiva de seres livres que tém, no
ordenamento juridico, a manifestacdo de sua vontade livre. Portanto, o Direito é, a0 mesmo
tempo, criacdo e reflexo da producdo da producdo discursiva da opinido e da vontade dos
membros de uma dada comunidade juridica. Por este principio do discurso, neutro do ponto
de vista normativo, Habermas fundamenta o Direito de modo a estabilizar a tenséo entre
autonomia privada e publica por meio do procedimento legislativo (MOREIRA, 1999, p.
157/158)

Assim a co-originalidade da autonomia privada e publica se revela apenas quando se
decifra “o modelo da autolegislacdo através da teoria do discurso, que ensina serem 0S
destinatarios simultaneamente os autores de seus direitos” (MOREIRA, 1999, p. 157/158). O
processo legislativo isolado ndo é fonte de legitimidade da lei. Enquanto instancia externa aos
cidaddos tal processo ndo se legitima, devendo para tanto partir da propria populagdo a
criacdo das leis, sendo esta mesma populacdo efetivamente o inicio e o fim do processo
legislativo, tal feito dar-se-ia através da acdo comunicativa.

A razdo comunicativa adquire forca normativa apenas ap0s um consenso
discursivamente estabelecido, melhor dizendo, apés a discussdo, a andlise de determinado
assunto pela coletividade e sua aprovacdo pela maioria (MOREIRA, 1999, p. 157/158).
Interessante citar a posicdo de Habermas sobre a opinido publica, onde o autor afirma que
“valendo-se do procedimento da discussdo parlamentar, a opinido publica faz chegar ao
governo seus desejos e, por sua vez, 0 governo pde a opinido publica em conhecimento de sua
politica” (HABERMAS, 2002, p. 263). Deste modo a opinido publica domina, entretanto ndo
governa.

A razdo comunicativa deve afastar-se de principios com contornos morais, assumindo
uma posicdo deontologicamente neutra (MOREIRA, 1999, p. 157-158). Quanto mais o

direito, enquanto instituicdo, expressar a vontade discursiva dos cidaddos mais legitimo seré.
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Nesse sentido, destaca-se o inciso VII, artigo 6°*, CDC®, que assegura e garante aos
consumidores 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencdo ou
reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, garantida a
protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados. O inciso mencionado trata-se de
uma indispensabilidade ao codigo, ja que de nada adianta garantir direitos de defesa ao

consumidor, sem garantir que exista a realizacdo dos mesmos. E o direito & execucdo, a

* Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salide e seguranga contra os riscos provocados por praticas no fornecimento de produtos e
servicos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacédo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos, asseguradas a liberdade de
escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correta de
quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como
contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacfes desproporcionais ou sua revisao em
razdo de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas;

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

VIl - o acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencdo ou reparagdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e técnica
aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da prova, a seu favor, no
processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as
regras ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Paragrafo unico. A informacdo de que trata o inciso Il do caput deste artigo deve ser acessivel a pessoa com
deficiéncia, observado o disposto em regulamento. BRASIL. Cddigo de Defesa do Consumidor. Disponivel
em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm> Acesso em: 6 set., 2019.

®> Comentam Okazaki e Azevedo que: “[...] a relagdo juridica de consumo, em sua esséncia era por si s6 desigual,
ndo se amoldando, portanto, aos paradigmas de igualdade difundidos pelo Estado Democrético de Direito.
Advindo dai a necessidade de uma tutela especifica, de principios e métodos que lhe outorgasse identidade, de
novos paradigmas legais para recompor o equilibrio formal e juridico entre as partes integrantes da relacdo. Foi
esta a proposta inserida em nossa Constituicdo. Diante disto, é que se encontra a afinidade entre as normas de
protecdo ao consumidor com a topica, pois, tratando-se esta de uma técnica que se orienta para o problema,
apontando diversas praticas com o objetivo de resolver conflitos e produzir decises adequadas a sociedade e ao
interesse coletivo, ndo resta davidas da sua influéncia para o alcance dos fins que se busca mediante a aplicacdo
das normas do consumidor para a concretizacdo do Estado Democrético de Direito. Se as normas de defesa do
consumidor visam o equilibrio entre este e o fornecedor, com o conddo maior de dar prote¢do ao hipossuficiente
da relagdo de consumo, a aplicacdo da técnica topica se mostra por demais eficiente para atingir o objetivo de
uma proposta tutelar efetiva. O conjunto de normas sem aptiddo pratica em pouco é valorada. Todavia, se
interpretada em todas as circunstancias sociais que se fazem essenciais sua utilizagdo, em muito se torna
benéfica, visto que proporciona a eficcia dos direitos e garantias assegurados a todos que de tais regras e tutelas
necessitem. Desse modo, € que a técnica tdpica em tudo se cataloga com as normas estabelecidas no Cédigo de
Defesa do Consumidor, pois, por ser um conjunto de regras abertas para que, tenha relacdo fatica-juridica em
diversas situagdes ocorridas no &mbito consumerista, reflete a necessidade de utilizar-se desta, para que assim,
sejam resolutos os conflitos existentes no &mbito social. O préprio conceito de consumidor, previsto no art. 2°,
caput, da Lei 8.078/90, ndo pode ser assimilado sem o desenvolvimento do raciocinio topico. Referida regra
dispde que “consumidor ¢ toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatéario final”. No entanto, o sentido da expressdo destinatario final somente pode ser alcangado mediante o
raciocinio topico” (OKAZAKI; AZEVEDO, 2014. p. 445).
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concretizagio de sua defesa como consumidor. E possivel afirmar que, apesar da evolucio na
tutela do consumidor, de uma legislacdo minuciosa, reconhecida como um dos melhores
sistemas de protecdo ao consumidor no mundo, ainda existe um caminho a ser trilhado no
combate as praticas de fornecedores que insistem em contar com a ignorancia e a falta de
tempo dos consumidores na busca pelos seus direitos. O ideal da dignidade da pessoa
humana, um dos fundamentos do Estado Democrético de Direito, vai além de um tratamento
digno no ambito da satide, moradia, e o respeito a integridade fisica do cidado.®

A dignidade esta inserida no &mago do exercicio da cidadania, proporcionou que se
usufrua de um status ativo nos direitos fundamentais, participando da construcdo de uma
sociedade mais justa. Por 6bvio que uma sociedade sem conflitos é uma “utopia”, todavia, 0
respeito aos direitos do consumidor € um grande passo para reduzir as demandas levadas a
apreciacdo do Poder Judiciario, bem como uma oportunidade de amadurecimento da
cidadania (NETO; COSTA, 2015, p. 236).
3 A wulnerabilidade como caracteristica consumerista a ser predominantemente

observada

A wvulnerabilidade do consumidor diz respeito ao reconhecimento da parte mais fraca
da relagcdo de consumo, tendo em vista que o fornecedor € quem detém mais poder. Com isto,
considerando o desequilibrio que ocorria nas relagdes de consumo mais remotas, se justificou
a necessidade do reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor.

Procedente citar também que a expressdao Hipervulnerabilidade fora criada pelo
Ministro do Superior Tribunal de Justica (STJ), um dos autores do Cddigo de Defesa do
Consumidor, Anténio Herman V. Benjamin. Cabe inferir que, o CDC adotou um regime
juridico que visa promover a igualdade do mais fraco, tendo em vista que este possui uma
vulnerabilidade em relacdo ao outro polo da relacdo. Sendo que a vulnerabilidade de que
falamos aqui é caracteristica primordial do direito do consumidor.

De acordo com Moraes (2009, p. 125):

® «A ideia dos direitos humanos e a da soberania do povo determinam até hoje a autocompreensdo normativa de
Estados de direito democréticos. [...] a historia da teoria € um componente necessario, um reflexo da tenséo entre
facticidade e validade, entre a positividade do direito e a legitimidade pretendida por ele, latentes no préprio
direito. Essa tensdo ndo pode ser trivializada nem ignorada, porque a racionalizagdo do mundo da vida impede
cada vez mais que se cubra a necessidade de legitimacdo do direito estabelecido — apoiado nas decisdes
modificAveis de um legislador politico — lancando méo da tradicdo e da eticidade consuetudinaria. Convém
lembrar o potencial de racionalidade liberado pela cultura e pela socializacdo, que fortaleceram o direito a partir
das primeiras codifica¢bes ocorridas no final do século X1X”. (HABERMAS, 2003. p. 127/128).
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[...] vulnerabilidade, sob o enfoque juridico, é entdo, o principio pelo qual o sistema
juridico positivado brasileiro reconhece a qualidade ou condicdo daquele(s)
sujeito(s) mais fraco(s) na relacdo de consumo, tendo em vista a possibilidade de
que venha(m) a ser ofendido(s) ou ferido(s), na sua incolumidade fisica ou psiquica,
bem como no &mbito econdmico, por parte do(s) sujeito(s) mais potente(s) da
mesma relacéo.

Portanto, o principio da vulnerabilidade é o principio basico, o qual justifica a
existéncia, bem como a aplicagdo do Direito do Consumidor, decorrendo diretamente do
principio da igualdade, pois tal condicdo, no que diz respeito a consumidores, pessoas fisicas,
é presuncdo legal e absoluta. Schmitt faz importante reflexdo acerca do momento em que se
passou a perceber que de fato o consumidor é um ser vulneravel, uma vez que abusos vinham

ocorrendo no mercado, o que acabou por evidenciar esta fragilidade, conforme segue:

A compreensdo de que o consumidor € um agente vulnerdvel passa a ser
desenvolvida no inicio do século XX, considerando-se os abusos do mercado que
demonstravam a fragilidade desse sujeito, 0 que resta bastante evidenciado, por
exemplo, diante da instrumentalizacdo caracteristica dos negécios massificado,
configurados em contratos de adesdo, ou em condi¢des gerais, figuras pré-redigidas
pelos fornecedores, que, ndo raro, colocam os consumidores em posicdo de
desequilibrio negocial, motivo pelo qual vieram a ser reguladas por leis, como é o
caso, por exemplo, do art. 54 do CDC, que exige pautas minimas de conformacéo
desses instrumento contratuais com a perspectiva de protecdo do consumidor
(SCHMITT, 2014, p. 206).

A wvulnerabilidade ¢ um dos indicadores de que é necessdria a protecdo dos
consumidores, o que se faz, principalmente, atraves de intervencGes estatais, com o auxilio

dos atores da politica nacional de relacGes de consumo. A proposito Marques ressalta que:

Uma das partes é vulneravel (art. 4°, 1), é o polo mais fraco da relacdo contratual,
pois ndo pode discutir o contelldo do contrato: mesmo que saiba que determinada
clausula é abusiva, s6 tem uma opc¢ao, “pegar ou largar”, isto &, aceitar o contrato
nas condi¢Bes que lhe oferece o fornecedor ou ndo aceitar e procurar outro
fornecedor. Sua situacdo é estruturalmente e faticamente diferente da do profissional
que oferece o contrato. Este desequilibrio de forca entre os contratantes € a
justificagdo para um tratamento desequilibrado e desigual dos cocontratantes,
protegendo o direito aquele que esta na posicdo mais fraca, o vulnerdvel, o que é
desigual fatica e juridicamente (2014, p. 320).

Entdo, o motivo do reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, por diferentes
fatores, o que justifica as normas de protecdo consumeristas. Esta caracteristica atribuida aos

consumidores fez com que a doutrina e a jurisprudéncia dividissem-na em técnica, juridica,
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informacional, social, ambiental e psiquica. E, em relacdo a vulnerabilidade técnica, Cavalieri

Filho explica que:

A wulnerabilidade técnica decorre do fato de ndo possuir o consumidor
conhecimentos especificos sobre o processo produtivo, bem assim dos atributos
especificos de determinados produtos ou servigcos pela falta ou inexatiddo das
informacdes que Ihe sdo prestadas. E o fornecedor quem detém o monopdlio do
conhecimento e do controle sobre os mecanismos utilizados na cadeia produtiva. Ao
consumidor resta, somente, a confianca, a boa-fé, no proceder honeste, leal do
fornecedor, fato que Ihe deixa sensivelmente exposto (2010, p. 45).

Verifica-se, que esta vulnerabilidade diz respeito, exclusivamente, & caracteristicas,
como o proprio nome ja diz, técnicas dos produtos e servicos. No que se refere a juridica,
decorre, por exemplo, das dificuldades que os consumidores encontram para fazer valer seus
direitos, seja administrativa ou judicialmente. Logo, é uma falta de conhecimentos juridicos
especificos, sendo no CDC presumida para o consumidor ndo profissional e para a pessoa
fisica, uma vez que ndo sdo obrigados a deterem tais especificidades, diferentemente do que
ocorre com consumidores, pessoas juridicas, que ja possuem parcela de conhecimento
juridico.

Com relacdo a vulnerabilidade informacional, esta ligada intimamente com a era da
informacao, onde o poder esta detido nesta, 0 que acaba gerando ao consumidor fraqueza em
face dos fornecedores, posto que estes possuem maiores informagdes sobre seus produtos e

servicos em relacdo aos usuarios e fornecedores, e acerca disto Schmitt informa que:

Um intenso fator de desequilibrio, nesse caso, atinge o consumidor, que tem o0 minus
da informac&o, o que imp&e ao fornecedor, o expert da cadeia de consumo, a adocéo
de aparatos que compensem esse novo fator de risco para a sociedade, em especial,
aos consumidores. Assim, é dever do fornecedor compartilhar aquilo que somente
ele sabe acerca do produto ou servico, desde os primdrdios de um processo de
elaboracdo de bens, até a defini¢do de elementos negociais inseridos nos contratos
entabulados com os consumidores. (2014, p. 206).

Existe ainda a vulnerabilidade social, sobre esta pode-se mencionar que decorre
primordialmente da disparidade de forcas existente entre consumidores, fornecedores e
agentes econdmicos, demonstrando que estes possuem maiores condicdes e forcas de impor
suas vontades (MORAES, 2009, p. 179).

Outra caracteristica que se evidencia da vulnerabilidade social, que doutrinariamente é

chamada também de econdmica, como destaca Moraes, é quando 0s consumidores
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apresentam dificuldade de locomog&o para grandes centros, precisando se contentar com
produtos que se encontram acessiveis, porém sem precos atrativos ou ainda boa qualidade,
devido a falta de concorréncia (2009, p. 179).

A vulnerabilidade ambiental esta ligada, especificamente, com os riscos causados ndo
s6 a0 meio ambiente, mas também a eventuais danos que possam ocasionar aos USUarios e
consumidores de produtos e servicos. A nocdo de vulnerabilidade psiquica, pode ser
interpretada coo aquela que torna o consumidor parte mais fraca da relacdo devido as técnicas
publicitarias empenhadas pelos fornecedores para atingirem efeitos sob as escolhas dos

(Y32

consumidores, fazendo com que estes “mentalmente” priorizem o produto da marca “x” em
detrimento do da marca “y”, por exemplo. Comentadas algumas definicdes de
vulnerabilidade, pode-se destacar o reconhecimento deste no campo do direito do consumidor,

visto que busca estabelecer a igualdade entre os sujeitos. Salienta Bonatto que:

[...] o principio da vulnerabilidade representa a defesa dos principios constitucionais
da funcdo social da propriedade, da defesa do consumidor, da reducdo das
desigualdades regionais e sociais e da busca do pleno emprego somente surgem caso
existam consumidores para investir nas empresas, as quais repassardo estas riquezas
novamente para seus consumidores, que sao seus empregados (2009, p. 47).

Destaca-se como fundamental o papel da vulnerabilidade no campo consumerista,
principalmente no que diz respeito ao consumismo, salienta-se a seguir os érgaos competentes
que atuam na defesa dos interesses consumeristas.

Ao se afrontar os consumidores com sua vulnerabilidade perante grandes empresas e
corporagdes, que, além de capital financeiro, detém informac6es muito mais privilegiadas, é

frequente essa ocorréncia, na medida em que

[...] na dltima década, milhdes de brasileiros ingressaram no mercado de consumo e
passaram a relacionar-se com grandes fornecedores, que tem como marca a
impessoalidade no atendimento e a virtualizacdo dos servicos. A falta de preparo
desses consumidores e a aplicagéo de praticas abusivas por meio de pequenas lesdes
repetitivas aumentam os lucros e as demandas que chegam ao Poder Judiciario e aos
6rgdos de defesa do consumidor, que ndo estdo presentes na maioria dos municipios,
ou ndo tém estrutura adequada para prestar um bom atendimento ao cidaddo
(SILVA, 2015, p. 278).

Cumpre analisar que o cenario pandémico atualmente vivenciado e 0 consequente
aumento da frequéncia de compras realizadas por meio virtual exige um olhar ainda mais

atento das autoridades para com a protecdo desses direitos aos consumidores, ja que o
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isolamento social em funcdo da pandemia da Covid-19 tem contribuido para essa prética, que
se intensificou ainda mais no Gltimo ano.

O Cddigo de Defesa do Consumidor instituiu a politica nacional das relacdes de
consumo visando disponibilizar ao consumidor instrumentos capazes de coloca-lo em
condigdes de igualdade perante o fornecedor. A intencdo foi fazer com que a defesa do
consumidor passasse a constituir-se em um meio de compatibilizar e harmonizar os interesses
entre os sujeitos da relagdo de consumo.

Entdo, objetivo da politica nacional das relacbes do consumo &, basicamente, a
promogdo dos interesses do consumidor, tendo em vista a vulnerabilidade deste em
decorréncia do poderio dos fornecedores, buscando com que exista um equilibrio na relacéo
de consumo.

Tal politica estabelece um rol de objetivos e principios a serem seguidos, de forma
efetiva, pelos consumidores, fornecedores, assim como pelo Estado. Logo, para a efetivacao
da politica nacional das relagcdes de consumo, o legislador estabeleceu no art. 4° do Codigo de
Defesa do Consumidor seus principais objetivos, sendo eles: o atendimento as necessidades
dos consumidores; o respeito a sua dignidade, salde e seguranca; a protecéo de seus interesses
econémicos; a melhoria da sua qualidade de vida e a transparéncia e harmonia nas relac@es de
consumo. Pode-se dizer que a defesa do consumidor funda-se principalmente em uma diretriz
que possui como alvo as boas relagdes de consumo, a qual apenas € atingida com a utilizacao
de alguns instrumentos por parte do consumidor.

Com isto, deve-se ressaltar que tais instrumentos estdo disciplinados no artigo 5° do
Codigo de Defesa do Consumidor, sendo eles: as Promotorias de Justica de Defesa do
Consumidor, no ambito do Ministério Pablico; as delegacias de policia especializadas no
atendimento de consumidores vitimas de infracdo penas de consumo; e os Juizados Especiais
de Pequenas Causas e Varas Especializadas para a solugéo de litigios de consumo. Todavia, 0
estabelecido no art. 5 do CDC trata-se de um rol exemplificativo e ndo taxativo, neste
contexto, cabe citar a Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON, os PROCONS e,
também, da Associacdo de Defesa do Consumidor.

Ocorre que a presenca do Estado nas relacBes de consumo estd intimamente ligada
com o principio da vulnerabilidade do consumidor. Entdo, sempre que ocorrer esta
vulnerabilidade, o Estado deve intervir para proteger o consumidor, que é a parte mais fraca

da relacdo de consumo. No entanto, essa protecdo deve ser efetivada tanto por meios
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legislativos, como judiciarios ou administrativos, visando unicamente garantir o respeito as
normas de defesa dos consumidores. Para Marques, o Estado detém uma forca positiva no

sentido de realizar determinadas tarefas, veja-se:

Tendo em vista a evolucdo do direito, como um instrumento de mudanca social, 0s
direitos previstos no texto constitucional, tanto os direitos politicos (os chamados
direitos fundamentais de 12 geragdo), quanto os direitos econémicos e sociais
(direitos fundamentais de 2% e 3% geragBes), passam a ter também uma eficacia
positiva. Se tradicionalmente estas previsfes constitucionais possuiam um efeito
meramente negativo, no sentido de proibir o Estado de certas atitudes frente aos
cidaddos, agora tais previsdes ganham uma nova forca positiva, no sentido de
obrigar o Estado a tomar certas atitudes, inclusive a intervencao na atividade privada
para proteger determinado grupo difuso de individuos, como os consumidores. Dai a
tendéncia do legislador moderno, que procura garantir a eficacia pratica dos novos
direitos fundamentais do individuo, dentre eles os direitos econdmicos, através da
inclusdo destes objetivos constitucionais em normas ordinarias de direito privado,
como é o caso do proprio Codigo de Defesa do Consumidor. (2006. p. 164-165).

Portanto, a partir da premissa que o Estado fornece mecanismos para criacdo de atores
que possuem a funcéo de mediar as relagcdes de consumo, buscando equilibrar as partes, evitar
ou, se for o caso, solucionar os conflitos consumeiristas. Ademais, “as estruturas que buscam
regular as relagcdes de consumo atuam no sentido de garantir que o consumidor possa exercer
0s seus direitos” (SILVA, 2015, p. 280).

Em relacdo aos Procons, Orgaos estaduais e municipais de defesa do consumidor,
possuem como uma de suas atribuicdes aplicar as san¢des administrativas aos fornecedores
que violam normas voltadas a protecdo dos direitos e dos interesses dos consumidores.

O Procon, além de possuir a aplicacdo de sangdes administrativas, exerce fundamental
importancia, devido ao fato que promove um trabalho de informacdo dos direitos dos
consumidor e, também, de conciliacdo entre as partes. Mas, deve-se atentar ao disposto no
artigo 82, 111, do CDC, o qual autoriza o Procon a ajuizar acdes coletivas para a tutela dos
direitos difusos, coletivos e individuais homogéneos do consumidor.

Silva anlisa fatores acerca da importancia com que se deve visualizar 0s 6rgaos

administrativos de protecdo e defesa do consumidor. Isso porque, muitas vezes,

[...] acabam sendo o primeiro e Unico atendimento ao qual o cidaddo recorre na
busca de solucdo para o conflito. Na grande maioria das demandas, os 6rgédos
administrativos conseguem obter a harmonizacdo entre as partes, por isso, é
fundamental que se conheca o papel que cada 6rgdo desempenha no sistema (2015,
p. 282).
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Atualmente, no Rio Grande do Sul, o aparato institucional € ainda insuficiente para a
efetiva defesa do consumidor em todas as regides do estado (PILAU SOBRINHO; ETGES,
2012, p. 9). Atualmente pode-se citar como grande associacdo de defesa do consumidor o
IDEC — Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor, o qual foi em 1987, e, é uma
associagdo de consumidores sem fins lucrativos e independente de governos, empresas ou
partidos politicos. O IDEC promove a educagdo, a conscientizacdo, a defesa dos direitos do
consumidor e a ética nas relacbes de consumo. Outra associacao civil de &mbito nacional,
com carater cientifico, técnico e pedagdgico, criada para promover a defesa dos interesses dos
consumidores é o BRASILCON - Instituto Brasileiro de Politica e Direito do Consumidor.

Concorda-se com Schmidt, quando o autor enfatiza que é impossivel tratar o assunto
politicas publicas de forma isolada, pois € preciso inserir o Estado e a sociedade no contexto.
Isso porque verifica-se que as “politicas publicas ndo sdo uma espécic de setor de
departamento com vida prépria. Elas sdo o resultado da politica, compreensiveis a luz das
instituicbes e dos processos politicos” (2008, p. 2.310), estes por sua vez vinculados as

questdes gerais da sociedade.

Conclusao

A presente pesquisa teve como objetivo principal analisar a concretizacdo dos direitos
do consumidor sob o prisma da (in)eficiéncia da protecdo dos mesmos, 0S quais se veem
vulneraveis quando ndo podem contar com 6rgédos de defesa em seus municipios. A principio
cabe dizer que ocorreu um imensuravel avanco com o advento do Codigo de Defesa do
Consumidor, no que a defesa dos consumidores passou a ser vislumbrada e traduzida como
um direito fundamental.

Visualiza-se, assim, a essencialidade em torno da implementacdo de politicas pablicas
no cenario consumerista, especialmente porque, conforme enfatiza Silva, além do necessario
reconhecimento, “é preciso que haja a definicdo de instrumentos que possam concretiza-los.
Sem a presenca do Estado no papel de agente regulador das relacdes, apenas amplia-se a
vulnerabilidade do consumidor-cidaddo” (2015, p. 278).

Porém, ainda ocorre resisténcia e afrontas a lei consumerista, devido a falta de

informacdo dos consumidores sobre seus direitos, fator que representa um problema mais
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ideoldgico e politico, de que deveria ser imparcial no que tange a protecdo dos consumidores,
devendo efetivar 6rgdos estaduais e municipais de defesa do consumidor.

Atualmente, no Rio Grande do Sul, de um total de 497 municipios, existem 85 6rgdos
municipais de defesa do consumidor e 28 Balcdes do Consumidor, o que demonstra a total
fragilidade do sistema em amparar o elo mais fraco da relagéo.

Pois, a realidade inerente ao dever, positivada nos textos legais, e 0 campo do ser,
realidade enfrentada pelos consumidores diariamente ainda é considerada ineficiente, pois o
atendimento ndo condiz com a dignidade da pessoa humana.

Essa problemética nos leva a considerar a importancia de o consumidor visualizar a
garantia e a seguridade de seus direitos. Por mais que muitas vezes ndo compreenda seu papel
no seio de uma relacdo entre fornecedor e consumidor, cabe ao Estado, por meio dos
mecanismos a seu dispor, promover um olhar efetivo para com o tratamento dos direitos dos

consumidores.
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