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RESUMO

O presente estudo pretende analisar os contratos de bens e servicos e o cancelamento em funcao
dos termos de contratacdo. O objetivo geral é entender o motivo de tamanha demanda nas
relacBes de consumo com problemas no cancelamento ou resolugdo em seus contratos de,
acabando por ter que recorrer ao poder judiciario por ndo conseguirem acordos amigaveis. O
tipo de pesquisa de natureza descritiva e bibliograficas e o autor que teve principal destaque foi
o Flavio Tartuce. Diante do estudo foi analisado 0s principais conceitos para que se entenda um
pouco do basico para assim perceber quando se estd acobertados pela legislagdo para ajuizar
uma possivel demanda, os principios que tem ligacdo direta ou indiretamente, mas que estéo
bem préximos ao Direito do Consumidor e para melhor exemplificar foi optado pelo estudo de
alguns casos reais de pessoas que tiveram a dificuldade de rescindir dos seus contratos de bens
e servicos, dessa forma foi possivel perceber trés principais aspectos da dificuldade de
cancelamento dos contratos de forma unilateral pelo consumidor. O ndo conhecimento dos
termos dos contratos de bens e servicos, a falta de leitura e a ndo antecipacdo do custo do
contrato do consumidor no momento da assinatura foram citados como principais problemas
relacionados a relagdo consumerista.

Palavras-chave: Contratos. Problemas de consumo. Bens e servigos.



ABSTRACT

This study analyzes the contracts for goods and services and cancellation according to the terms
of the contract. The general objective is to understand the reason for such demand in consumer
relations with problems in the cancellation or resolution in their contracts, ending up having to
resort to the judiciary for not reaching friendly agreements. The type of research of a descriptive
and bibliographic nature and the author who had the main highlight was Flavio Tartuce. In view
of the study, we analyzed the main concepts so that we understand a little bit of the basics so
that we can understand when we are covered by the legislation to judge a possible demand, the
principles that are directly or indirectly linked, but that are very close to consumer law and for
better to exemplify, we chose to study some real cases of people who had a difficulty
terminating their goods and services contracts, where it was possible to perceive the three main
aspects of the difficulty of canceling contracts formed unilaterally by the consumer. The lack
of knowledge of the terms of the goods and services contracts, the lack of reading and the non-
anticipation of the cost of the consumer contract at the time of signing were mentioned as the
main problems related to the problem.

Keywords: Contracts. Consumer problems. Goods and services.
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INTRODUCAO

O tema abordado corresponde a uma parte de contratos de bens e servigos, a partir
de uma visdo mais ampla pelo Direito do Consumidor e traz um questionamento de por que
tantas pessoas assinam contratos de bens e servigos sem ler e depois que surge o problema ou
litigio contratual, veem que existem clausulas que deixam bastante dificil o seu cumprimento e
dificultam a sua dissolucédo. O trabalho visa ainda entender porque nos dias atuais ainda grande
parte da populagéo que utiliza o meio eletronico na aquisigdo dos servicos e concorda com
termos, sem antes terem lido seu contetdo. Foi analisado ainda o direito de arrependimento nos
contratos de matéria consumerista, sobretudo, naqueles oriundos do comércio eletrénico.

Esse estudo chamou bastante atencdo depois de um estagio no 6rgdo de defesa do
consumidor onde houve a percepg¢éo da quantidade de pessoas, mais especificamente de idosos
gue eram enganados todos os dias, seja por conta de uma compra, seja por causa de um
empréstimo realizado. Era bastante comum a chegada do consumidor com dividas gigantescas
e a perda de todo seu beneficio descontado diretamente da conta para quitar somente juros de
um contrato que eles ndo faziam ideia nem se existiam, ficando totalmente sem seu salario e
alguns se lamentando ao achar que poderia ser devolvido aquele dinheiro perdido na mesma
hora do atendimento.

Com essa foi colocado em discussao os fatos de que pouquissimos consumidores
brasileiros conhecem as possibilidades de se cancelar compras realizadas fora do
estabelecimento comercial do fornecedor, ou do tempo para tentar resolver o problema nos
casos de vicio ou demora na entrega do produto ou servico. E se pode citar ainda a razdo de que
0 desconhecimento possivelmente estd relacionado com fato do Codigo de Defesa do
Consumidor brasileiro (CDC) nédo obrigar os fornecedores a informarem expressamente 0s

consumidores sobre estes casos.

Entdo, no presente trabalho se chegou a seguinte pergunta de pesquisa, como a falta
de conhecimento das pessoas sobre o direito do consumidor pode afetar na aquisi¢do dos
contratos de bens e servicos e de uma posterior tentativa de cancelamento? Este cancelamento

como sendo unilateral de vontade do consumidor.

A dificuldade do consumidor de cancelar um contrato, sendo o desconhecimento e
tempo de arrependimento também um grande problema nesses casos, assim como a falta de

leitura no momento da concordancia ou assinatura.
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O objetivo da pesquisa é entender o porqué ocorre muitas demandas e complicagdes
nas relagdes de consumo que poderiam ser resolvidas pelo meio administrativo e terminam se
dirigindo sempre para o ambito judiciario. Diante desse aspecto a analise ¢é feita com base nas
informacdes que os fornecedores passam ao consumidor para que ndo haja uma resolucéao

répida do problema.

Sendo assim, no primeiro capitulo se comecou com o estudo dos principios
constitucionais ligados diretamente com a relacdo de consumo, assim como 0s principios que
sdo a base do Direito Consumidor e que podem dar o suporte a relagdo consumerista,
principalmente a parte hipossuficiente e mais vulneravel da relagdo. Nesse momento foi
descrito de forma sintética o que quer dizer e qual a sua aplicacdo na sociedade de cada um
deles.

Ja no segundo capitulo, é analisado a questdo dos contratos e até onde vai o limite
para os fornecedores que utilizam clausulas abusivas e em letras mindsculas intencionalmente
guando se deparam com pessoas com menos estudos e dificuldade de leitura.

Enquanto, no terceiro capitulo, foi estudado mais a fundo alguns casos de
consumidores que tiveram problemas relacionados com o tema e que tiveram dificuldade na
hora da resolucdo do contrato para entdo tirar conclusdes, ressaltando ainda a importancia da
leitura na hora das assinaturas de contratos, tudo baseado no direito do consumidor juntamente
com o direito civil.

Diante destas metas, para um apoio de estudo metodoldgico foi utilizada a forma
monografica, que utilizard de uma metodologia bésica, qualitativa, de carater exploratorio
investigativo e natureza bibliogréafica, sendo assim realizado um estudo do tema mais
aprofundado. O tipo de pesquisa sera de natureza exploratdria, em que através desta se buscou
definir as informacdes necessarias para a explicacdo do tema com intuito de esclarecé-lo um
pouco mais. O tipo descritivo veio na tentativa de construir uma base de teorias aplicadas. Desta
forma, ndo houve a necessidade de estudo de campo, onde seus fundamentos sdo descritos com
a ajuda de leis, bibliografias, livros, decretos, doutrina, jurisprudéncia, artigos juridicos, portais

online da area de Direito do Consumidor e os autores mais conhecidos da area.
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CAPITULO 2 - PRINCIPIOS CONSTITUCIONAIS LIGADOS A RELACAO DE
CONSUMO E PRINCIPIOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Os Principios sdo a base que a norma encontra para sustentacdo, servindo para
mostrar o caminho por onde o ordenamento devera seguir. Com eles é possivel ter a concep¢do
para a cria¢do de outras normas ou encontrar a base para possiveis brechas encontradas quando
a esta for aplicada. Podemos dizer ainda que estes possuem trés finalidades, a de guiar o

legislador, assessorar o intérprete e complementar a norma.

2.1 O que séo os Principios e sua fungdo para o Direito do Consumidor

Na atualidade, os principios estdo diretamente ligados na formulacgéo das leis, como

seu carater primario, e na prestacdo de auxilio, como carater secundario.

Nader (2020, p.200 e 201) define principios gerais de direito como “principios
fundamentais ao direito e além do direito, dado que sdo origem ou fonte de todas as coisas” e
afirma ainda que o termo “principios gerais de direito” Ja se apresentava no art. 7° da Lei

Preliminar que acompanhou o cédigo civil de 1916.

Ja Reale, (2002 p. 317) destaca os principios como “enunciagdes normativas de
valor genérico, que condicionam e orientam a compreensdo do ordenamento juridico, quer para

a sua aplicacdo e integragdo, quer para a elaboragdo de novas normas”

No direito do consumidor os principios ajudam a realizar o equilibrio nas relacbes
de consumo, visto que prezam principalmente pela dignidade da pessoa, salde, seguranca,
assim como a protecdo de seus interesses econdémicos, a melhoria da sua qualidade de vida,

transparéncia e harmonia nas relacdes entre eles e seus fornecedores de produtos ou servigos.

Silva (1999), destaca que:

Algumas sdo normas-sintese ou normas-matrizes cuja relevancia consiste
essencialmente na integracdo das normas de que séo a sumula, ou que as desenvolvem,
mas tém eficacia plena e aplicabilidade imediata, como as que contém os principios
de soberania popular e de separagéio de Poderes (...). Outras normas dos principios
fundamentais séo teleolégicas, como a do inciso Il do art. 3°. Outras sdo defini¢des
precisas de comportamento do Brasil como pessoa juridica de direito internacional
(art. 4°).
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Contudo, pode-se achar todos os principios descritos na Constituicdo Federal, e 0s
diretamente ligados o direito do consumidor na Lei 8.078, de 11/09/1990 que dispde sobre a
protecdo do consumidor em seu artigo 4°. No préximo ponto falamos um pouco quais sao eles

e como podem ser aplicados, especificamente em relacdo ao objeto de pesquisa ja destacado.

Vale lembrar ainda que uma certeza é que 0s contratos possuem uma funcao social
que vem acarretando mudancas ao longo do tempo em todo o direito privado. Ele € um grande
propulsor do desenvolvimento da sociedade e devemos ter em mente a ideia de que todos 0s
principios seguir, interligados, tentam fazer com que essa fungdo do contrato seja melhor
interpretada e ndo deve ser idealizada como aquela relacdo que esta somente ligada as partes

contratantes, ficando engessada sem poder haver mudancas.

De acordo com Tartuce (2020, p.266), “o contrato ndo pode ser mais conhecido

como uma bolha que envolve as partes, nem como uma corrente que as aprisiona. ”

Ent&o, neste tempo vivido é preciso analisar os acordos realizados e assim rever se
as clausulas estdo de acordo com o que foi realmente acordado, se estas estdo entendiveis aos

olhos do consumidor e se a sua finalidade esta de fato sendo atingida.

Por conseguinte, os principios estdo apostos para possiveis interpretacfes para
ajudar toda relacdo juridica que esteja com dificuldades.

2.2 Principios constitucionais ligados a relagdo de consumo

No presente ponto sera estudado os principios que se encontram na Constituicao
Federal e que possui ligacao de alguma forma com nosso objeto de pesquisa que é o Direito

do Consumidor.

2.2.1 Principio da Legalidade

O principio da legalidade, um dos pilares do ordenamento juridico, traz a ideia que
ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer algo que esteja previsto em lei. O principio é
utilizado para compreenséo de que os poderes constituidos pelo estado estdo limitados ao que
diz as leis. Previsto no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal o principio da legalidade ¢

possivel ainda ser determinado de acordo com a frase latina: “nullum crimen, nulla poena sine
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lege”, que significa: ndo ha crime, nem pena, sem lei anterior que os defina, que se encontra
definido no Cddigo Penal Brasileiro em seu Art. 1°.

Entdo, diante do tema abordado, o direito do consumidor, explora o principio da
legalidade como suporte na garantia da defesa do consumidor. Como se trata de um principio
que visa dar suporte a todo sistema juridico a ideia é que ele seja um meio de amparo para que

as garantias do consumidor sejam realmente aproveitadas.

2.2.2 Principio da Proporcionalidade

O principio da proporcionalidade esta ligado ao fato de que se alguém comete
um crime e ap6s o seu julgamento, serd aplicada uma pena que deve ser proporcional a
gravidade desse crime, buscando evitar injusticas e garantindo que o autor ndo tenha uma
punicdo exagerada ou até uma ou extrema liberdade em seu cumprimento, fazendo se cumprir
a justica propriamente dita. Este por sua vez esta implicito na Constituicdo Federal de 1988,
mas esta expressamente posto no art. 2° da Lei n® 9.784/1999, a qual, em seu art. 2° que
preceitua que a Administracdo Publica obedecerd, dentre outros, ao principio da razoabilidade

e da proporcionalidade.

A proporcionalidade ndo pode ser confundida com a razoabilidade. Esta se refere
especificamente & questdo do controle do abuso, realizada em face de situagdes
extremas e inequivocas. A proporcionalidade, por sua vez, contém formulacéo teorica
mais apurada e se da em trés dimensdes: juizo de adequacdo, de necessidade e de
proporcionalidade em sentido estrito. (ESTEFAM, GONGCALVES, 2014, p. 144).

Para o Direito do Consumidor o principio da proporcionalidade visa retificar
guando uma relacdo esta em desacordo com o que dita as hormas. Na atualidade o pensamento
ndo deve ser somente em realizar o contrato e cumprir 0 que esta descrito, é preciso haver

concordancia de ambas as partes em todo 0 processo.

2.2.3 Principio do Acesso a Justica

O principio do acesso a justica é norteador no ordenamento juridico que serve para
ajudar principalmente as pessoas e pode ser usando como um mecanismo para ter 0 acesso a
justica. Entdo, este Principio é aquele que garante que todo cidad&@o possa buscar a lei sempre

que se sentir prejudicado por alguma coisa ou ameacado.


https://www.jusbrasil.com.br/legislacao/111984002/c%C3%B3digo-penal-decreto-lei-2848-40

15

Previsto no artigo 5°, XXXV da Constituicdo Federal, este principio por sua vez
prevé que todos tém direito a chegar até o judiciario para corrigir alguma irregularidade é o

principio que preza pelo exercicio da cidadania e que busca proteger o Estado Democratico
de Direito através da ordem social. O artigo supracitado fala que, “a lei nao excluira da

apreciacdo do Poder Judiciario, lesdo ou ameaca de direito. ”

No ambito consumerista 0 acesso a justica vem com uma ideia de maior
acessibilidade. Esse principio trouxe grandes mudangas nas relagbes de consumo,
principalmente diante das pessoas de classe menos beneficiadas, visto que facilita as demandas
propostas pelo consumidor e assim consegue fazer com que este va em busca dos seus direitos

e garantias.

2.2.4 Principio da Igualdade

Disposto em seu artigo 5° caput, a Constituicdo Federal traz o seguinte texto:
“Todos séo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito & vida, a liberdade,

a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes.”

Este principio prevé a igualdade entre os cidaddos e com ela tem o intuito de
extinguir diferenciacdes absurdas e tem o objetivo de limitar a atuacdo do legislador, do
intérprete ou autoridade publica e do particular. O presente dispositivo significa ainda que dar
tratamento isondmico as partes significa tratar igualmente os iguais e desigualmente os
desiguais, na exata medida de suas desigualdades. A parte publica ndo podera aplicar leis ou
normas que vao de encontro a este principio fazendo com que crie ou aumente a desigualdade,
enquanto a esfera particular ndo pode realizar atos de discriminacdo ou preconceito fazendo

com que haja a criagdo ou 0 aumento da desigualdade também.

2.2.5 Principio da Dignidade da Pessoa Humana

O principio dignidade da pessoa humana é de suma importancia no Estado

Democratico de Direito para que seja realizada uma interpretacdo quando se trata dos direitos


http://www.jusbrasil.com.br/topicos/10641516/artigo-5-da-constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-de-1988
http://www.jusbrasil.com.br/topicos/10729607/inciso-xxxv-do-artigo-5-da-constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-de-1988
http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/155571402/constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-constitui%C3%A7%C3%A3o-da-republica-federativa-do-brasil-1988
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do ser humano. Tem como objetivo assegurar ao ser humano o minimo de direitos para a
garantia de sua existéncia e de uma vida saudavel, além ainda de promover a participacéo na
existéncia das outras pessoas de forma solidaria para a comunidade. Flavia Piovesan (2000, p.
54) destaca que, a dignidade da pessoa humana,
(...) esta erigida como principio matriz da Constituicdo, imprimindo-lhe unidade de
sentido, condicionando a interpretacdo das suas normas e revelando-se, ao lado dos
Direitos e Garantias Fundamentais, como cénone constitucional que incorpora as

exigéncias de justica e dos valores éticos, conferindo suporte axioldgico a todo o
sistema juridico brasileiro.

O presente Principio esta descrito na Constituicdo Federal Brasileira em seu inciso
111 do artigo 1°.1

2.3 Principios do Direito do Consumidor

No presente momento do estudo, foi estudado os principios que estdo diretamente ligados
ao problema em questdo e que aparecem no Cédigo de Defesa do Consumidor como base para as
guestdes relacionadas ao consumo.

2.3.1 Principio da Vulnerabilidade

Vem tratando da fragilidade do consumidor quando este se encontra em uma relacao
de consumo, é o nlcleo de onde se irradia todos 0s outros principios formadores do sistema

contidos no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Esse novo mercado com sua producao em massa pelas praticas comerciais abusivas
colocam o consumidor em uma posicao de fragilidade diante dos agentes econdémicos onde se
precisou haver uma mudanca desse sistema aniquilador. O consumidor entdo desassistido e

precisando de protecdo legal comegou a ser reconhecido como a parte mais fraca da relagéo de

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

111 - a dignidade da pessoa humana;
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consumo e através da criacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor juntamente com esse

principio conseguiu uma certa igualdade no momento do conflito.

2.3.2 Principio da Transparéncia

O Principio da transparéncia, antes de tudo, é a base da boa-fé objetiva que
determina que o fornecedor deve informar ao consumidor todos os detalhes do produto ou do
servico que esta sendo prestado de forma clara e objetiva para que haja a livre escolha do
consumidor se vai querer ou ndo adquirir o ofertado tornando assim uma relagéo de consumo

melhor.

A transparéncia esta prevista no artigo 4° do CDC (1990), no entanto tem sua

aplicabilidade prevista no artigo 6 ° onde descreve seu texto:

[...] lI- a informacéo adequada e clara sobre o consumo adequado dos produtos dos
produtos e servicos, com especificacdo correta de quantidade, caracteristicas,
composicao, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como o risco que apresentam.
IV- A prote¢do contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos servicos.

Entdo, diante desse principio é possivel que o consumidor além da informagdo mais
clara, ndo tenha margens a entendimentos de duplos sentidos na hora da aquisicdo de um bem
ou de um servico, o que decorrente disso, 0s acordos firmados possam ser mais eficazes pelo

total entendimento das clausulas estabelecidas.

2.3.3 Principio do Equilibrio

O principio do equilibrio € um dos principais pilares para a criagdo do Cddigo de
Defesa do Consumidor, esse principio em questdo tem objetivo de buscar de forma justa uma
maior igualdade possivel entre o consumidor e o fornecedor, ajudando assim a parte mais

vulneravel.

Este Principio visa ainda prestar um apoio aos membros do poder judiciario no

momento que estdo aplicando as leis para que haja realmente a justica.
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2.3.4 Principio da Publicidade

O principio da publicidade é um de extrema importancia no &mbito do consumo,

sendo uma ferramenta essencial para que haja a circulacdo de todos 0s bens e servicos.

O fornecedor deve detalhar a0 maximo o produto ou servigo que esta oferendo,
visando que o consumidor ndo seja lesado pela falta de informac6es na hora de adquirir o bem

ou servico e que dessa forma até os concorrentes ndo saiam prejudicados.

As préticas de anuncio hoje em dia de Tv, Jornais, revistas e principalmente a
internet, estdo buscando sempre atingir grandes numeros de pessoas com suas propagandas,
sendo os consumidores por todos 0s meios estimulados o tempo todo a comprarem coisas em

virtude do capitalismo exacerbado que se encontra a sociedade hoje.

Diniz (2008) ressalta que:

Sdo aqueles que regem a informagéo ou mensagem publicitaria, evitando quaisquer
danos ao consumidor dos produtos ou servi¢os anunciados, tais como: liberdade, o da
legalidade, o da transparéncia, o da boa-fé, o da identificabilidade, o da vinculagéo
contratual, o da obrigatoriedade da informagdo, o da veracidade, o da lealdade, o da
responsabilidade objetiva, o da inversdo do énus da prova na publicidade e o da
correcdo do desvio publicitario.

Contudo, os publicitarios e fornecedores devem estar atentos as informagdes que
passam através desses canais, ndo podendo elas serem enganosas para tentar prejudicar a outra
parte da relacdo de consumo, pois todas pessoas sujeitas a essa publicidade esta acobertada pelo

Cadigo de Defesa do Consumidor, por ser a parte mais fraca da relacdo de consumo.

2.3.5 O principio da Boa-fé Objetiva

O principio da boa-fé objetiva esta presente em todos os ramos do Direito como
base principal de todas a relacdes e nas agdes que as partes estdo realizado. Na relagdo de
consumo ndo é diferente, esse principio esta previsto no artigo 113 do Codigo Civil com a
explicacdo de que “os negodcios juridicos devem ser interpretados conforme a boa-fé e 0s usos

do lugar de sua celebragdo”, e seguido do artigo 422 do mesmo Cddigo que fala que “0s
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contratantes sao obrigados a guardar, assim na conclusao do contrato, Como em sua execucéo,

0s principios de probidade e boa-fé”.
Venosa (2010) traz o seguinte pensamento:

A boa-fé objetiva, por outro lado, tem compreensdo diversa. O
intérprete parte de um padrdo de conduta comum, do homem médio, naquele caso
concreto, levando em consideracdo os aspectos sociais envolvidos. Desse modo, a
boa-fé objetiva se traduz de forma mais perceptivel como uma regra de conduta, um
dever de agir de acordo com determinados padrbes sociais estabelecidos e
reconhecidos. (p. 379)

Nesse contexto, entende-se que a boa-fé objetiva se trata das a¢des que as partes da
relacdo de consumo tomam ao longo desta, onde ambos devem manter a lealdade para que néo
haja possiveis agravos que depois possam vir a ser reivindicados, sendo o principio ainda

observado em todas as partes da relacéo, antes, durante e depois.

2.3.6  Principio da Informagéo

O principio da informac&o esta descrito no artigo 4°, inciso IV do CDC 2e afirma
que para que toda a relacdo seja realizada de forma clara, toda informacao do negdcio deve ser
esclarecida no momento da sua realizacdo. E de extrema importancia que ambas as partes
estejam de acordo com todos os detalhes da relacdo, dessa forma o consumidor esta resguardado
por mais essa teoria para que ndo haja possibilidades de tentativas de contradi¢cdo contra o

direito do consumidor.

A ministra, Nancy Andrighi comentou os principios da relacdo contratual da

seguinte forma:

Esses requisitos estabelecidos por lei servem para garantir a adequada e eficiente
prestacdo de servicos de saude, de modo a evitar surpresas e interrupgdes indevidas
de tratamentos médico-hospitalares em prejuizo do consumidor Os principios da
boa-fé, cooperacdo, transparéncia e informacdo, devem ser observados pelos

2 Art. 4° do CDC - A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saide e seguranga, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacfes de
consumo, atendidos os seguintes principios: (Redacdo dada pela Lei n° 9.008, de 21.3.1995)

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a
melhoria do mercado de consumo;
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fornecedores, diretos ou indiretos, principais ou auxiliares, enfim todos aqueles
que, para o consumidor, participem da cadeia de fornecimento”, afirmou a ministra,
em voto seguido por unanimidade. RECURSO ESPECIAL N° 1.725.092 - SP

(2017/0059027-2) — Ministra Nancy Andrighi).
Contudo, assim como no principio da publicidade aqui também deve ser
resguardado o direito do consumidor para tudo que possa ocorrer no decorrer da contratagédo do
bem ou do servico, sendo ele diretamente ligado ainda ao principio da boa-fé pelos mesmos

motivos.

2.3.7 Principio da Garantia de Adequacéo

O principio da garantia de adequacdo tem como principal objetivo fazer com que
0s produtos e servigos se adequem de forma que tenha a maxima seguranca e qualidade para o
consumo. Este deve ajudar ainda o Poder Legislativo quando da selecdo das condutas que deseja
proibir ou impor, e também que 0 mesmo poder repense 0s tipos penais e retire do ordenamento
juridico a protecdo sobre aqueles bens cujas condutas ja se adaptaram perfeitamente a

evolucao da sociedade.

No contexto do Direito do Consumidor, previsto no artigo 4°, I, d e V3, visa
proteger a situacdo econdmica do consumidor, a sua salde e seguranca de forma que os
produtos e servicos cumpra com os padrbes de consumo e assim melhore a vida desse

consumidor.

No caso da fiscalizacdo dessa adequacdo, fica a cargo do Estado que tem como
principio base o de dever governamental, no entanto varios fornecedores tentam também se
ajustar de forma positiva com a cria¢do dos canais de ouvidoria para que o proprio consumidor
possa opinar em como estes possam realizar um melhor servico e através desses mecanismos
serem capazes de contribuir de forma positiva até para o crescimento e desenvolvimento da

empresa.

3 Art. 4°do CDC

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrfes adequados de qualidade, seguranca, durabilidade e
desempenho.

V - incentivo a criagcdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade e seguranca de produtos
e servicos, assim como de mecanismos alternativos de solugdo de conflitos de consumo;
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2.3.8 Principio da Confianga.

Todos sabem que a confianca é a base de todas as relagdes juridicas e este elemento

essencial deve ser aplicado no inicio da relacao.

Mesmo esse principio ndo estando explicitamente no Cddigo de Defesa do
Consumidor ele tem ligacdo direta com o principio da transparéncia e o principio da boa-fé e
pode ser percebido em qualquer relacdo de consumo. Existe uma frase bem comum que pode
ser aplicado a esse principio, “promessa ¢ divida”, sendo ela a predi¢do da fidelidade e

consagracao na relagdo de consumo.

Se o principio da confianga for violado e gerar a frustacdo do consumidor este estara

amparado pelo Codigo de Defesa do Consumidor por toda a expectativa negativa que ocorrer.

A falta da confianga termina em muitos casos acarretando ainda a ndo contratacao
do servico pelo consumidor, pelo pensamento que este tera previamente que suas expectativas
ndo serdo atendidas e que a relacdo ndo serd bem-sucedida, devendo a confianga estar em

primeira importancia em ambas posturas, tanto do consumidor, quanto do fornecedor.

2.3.9 Principio da Solidariedade

O principio da solidariedade também é um ponto importante na relacdo de consumo, ele faz
com que todos os agentes na relacdo que participaram da relacdo tenham responsabilidade
solidaria, ndo s6 o vendedor e o comprador, sobre todos os bens e servigos que sdo lancados no
comércio. O fabricante, o produtor, o construtor, o importador e o incorporador sao alguns dos

agentes que também possuem essa responsabilidade solidaria.

Segundo Egmont (2016):

No sistema do CDC respondem pelo vicio do produto todos aqueles que ajudaram a
coloca-lo no mercado, desde o fabricante (que elaborou o produto e o rétulo), o
distribuidor, ao comerciante (que contratou com o consumidor). A cada um deles é
imputada a responsabilidade pela garantia de qualidade adequacdo do produto.
Parece-nos, em um primeiro estudo, uma solidariedade imperfeita, porque tem como
fundamento a atividade de producéo tipica de cada um deles.
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Em vérios artigos do Codigo de Defesa do Consumidor é possivel perceber esse
principio. O artigo. 7° paragrafo unico que fala que o direito de protecdo do cddigo nédo exclui
a responsabilidade dos decorrentes; o artigo 18 quando fala que os fornecedores respondem
solidariamente pelo vicio do consumo; o artigo 19 com a mesma ideia; dentre varios outros,

fazendo perceber o quanto esse principio se faz presente nas rela¢fes de consumo.

2.3.10 Principio da Conservacdo dos Contratos

O Conselho Nacional de Justi¢ca em seu enunciado 22 cita que; “A fungdo social do
contrato, prevista no art. 421 do novo Cadigo Civil, constitui clausula geral que reforca o

principio de conservacao do contrato, assegurando trocas Uteis e justas. ”

Nesse contexto, podemos colocar o conceito do principio da conservacdo dos
contratos a funcdo social do contrato trazida pela lei. Este visa preservar principalmente o
direito de quando uma das partes encontram um erro no contrato e querem opinar sobre
mudangas, como corrigi-lo ou executa-lo, mediante sua vontade e sem diminuir a autonomia de

nenhuma das partes da relacao.

2.3.11 Principio da Prote¢do

O principio do protecionismo esta descrito no art. 1° da Lei 8.078/90 e aduz que
através do Codigo de Defesa do Consumidor é que esta a protecdo e amparo a todo

consumidor em suas relacdes sociais.

Esse principio traz ainda a ideia de que todas as regras trazidas pelo Caodigo nédo
podem de maneira alguma serem afastadas na relagdo de consumo, sob pena de nulidade da
clausula que vise afastar esses direitos, podendo o juiz de oficio declara-las nula quando
verificar sua abusividade sem que as partes precisem proferir, que é o que diz também o seu

artigo 51 inc. XV da mesma lei.

Um terceiro ponto de extrema importancia que esse principio abrange € que
sempre cabera a intromissdo do Ministério Publico nos casos das relagdes de consumo,

podendo o 6rgao atuar nos direitos difusos, coletivos ou individuais envolvendo consumo.


https://www.jusbrasil.com.br/topicos/10608733/artigo-1-da-lei-n-8078-de-11-de-setembro-de-1990
https://www.jusbrasil.com.br/legislacao/91585/c%C3%B3digo-de-defesa-do-consumidor-lei-8078-90
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2.3.12 Principio da Revisdo das Clausulas Contratuais

O Principio das revisdes das clausulas contratuais vem trazendo a protecdo para o
consumidor da revisdo das clausulas abusivas. A possibilidade dessa revisdo € de extrema
importancia para que haja a devida conferéncia no meio de possiveis ilegalidades dentro do

contrato.

Apesar do pacta sunt servanda, com o sentido de que o pacto deve ser cumprido
e se atribuia a eles uma seriedade indissoluvel quase que sacramental nos tempos antigos e
que deveria ser respeitado, 0s contratos de consumo ganharam a possibilidade de revisao apds
o surgimento do Cédigo de Defesa do Consumidor que vem trazendo em seu artigo 6 inc. V
“na tentativa de distanciar as clausulas abusivas dos contratos, fazendo com que as partes

possam discuti-las e assim firmar um acordo mais favoravel a ambas as partes.

Claudia Lima Marques esclarece que a vontade das partes é o fundamento cabal
da forga obrigatoria e que “uma vez manifestada a vontade das partes ficariam ligadas por um
vinculo, onde nasceriam obrigacGes e direitos para cada um dos participantes, forca

obrigatoria esta reconhecida pelo direito e tutela judicialmente. ” (MARQUES, 1995).

Diante dessas palavras, as clausulas contratuais devem ser seguidas e cumpridas
apos o consenso das partes, e deve ter sua aplicacdo do mesmo modo que ditam as normas

legais.

Os principios norteadores sdo de maxima importancia em toda relacdo de consumo.
A intencdo deles ndo € impor ou vetar, e sim permitir uma maior acessibilidade ao sistema e a
interpretacdes diversas para chegar em uma determinada resposta. Eles permitem ainda que em

um caso concreto seja analisado de forma que se encontre a situacdo mais favoravel.

Estes principios abordados vdo ser de extrema importancia para a analise da
principal pergunta dessa pesquisa e irdo ser norteadores para identificar o perfil do

consumidor que possui um problema e estd em busca de resolvé-lo, assim também como o

4 Art. 62 do CDC - S3o direitos basicos do consumidor:
V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacGes desproporcionais ou sua
revisdo em razao de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas;
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perfil do fornecedor. Se o consumidor teve todas as informacdes que precisava claramente e
se o fornecedor cumpriu seu papel ao transmiti-las de forma entendivel, se este consumidor é
hipossuficiente, se houve a boa-fé por ambas as partes e se toda resolucdo no final sera

equilibrada e justa.
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CAPITULO 3-DOS CONTRATOS DE CONSUMO E SUAS CLAUSULAS
ABUSIVAS

De inicio é importante entender como se comporta e 0 que esté presente na relacao

de consumo. Entéo explicar de forma sucinta como s&o formadas essas relagdes.

Esse entendimento é de suma importancia antes de seguir no tema dos contratos,

visto que em todo contrato de consumo sera encontrado esses sujeitos.

Os dois elementos basicos para que exista uma relacdo de consumo € um
consumidor e um fornecedor, essas duas partes podem realizar transagfes de prestacdo de

servicos ou de produtos atraves de um contrato que é firmado por ambas as partes.

O produto pode ser qualquer bem movel ou imovel, material ou imaterial que foi
posto para ser comercializado. Enquanto o servico € uma atividade que vai ser desenvolvida
por um profissional mediante pagamento, salvo as decorrentes de relagdes com natureza

trabalhista.

3.1 Conceito de Contrato

A palavra contrato adveio do Latim e quer dizer tratar com. E a ligag&o do interesse
de partes que buscam uma coisa em comum acordo. Pode-se dizer que o contrato é um
mecanismo mais importante utilizado em todo mundo nas relacdes sociais. E através deles que
surgem as mais diversas obrigacdes com base nos requisitos neles discutidos por ambas as

partes.
Entende Diniz (2008. P.30) que;

Contrato € o acordo de duas ou mais vontades, na conformidade da ordem juridica,
destinado a estabelecer uma regulamentacdo de interesses entre as partes, com o escopo de

adquirir, modificar ou extinguir relagdes juridicas de natureza patrimonial.

Os contratos em sua maioria podem ser por tempo determinado ou indeterminado
e apesar de suas espécies é tratado como negdcio juridico com a finalidade das partes deixarem

registrado suas vontades a respeito de um bem ou servico que visa adquirir.
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Sao formados através de negociagdes realizadas de antemé&o para que fique clara e
determinada a manifestacdo de se permanecer ligado a outra parte por um periodo de tempo

possivel para o cumprimento das obrigaces.

Inimeros sdo os tipos de contratos que podem encontrar no dia a dia de toda
sociedade. Contrato de compra e venda, de troca, de permuta, de compromisso, de locacdo, de

corretagem, de transporte, dentre varios outros presentes.

Eles fazem com que o consumidor tenha base juridica para quando algo ndo ocorrer
do jeito que planejou e que mesmo um contrato realizado de forma verbal possui legalidade se
tiver havido anuéncia das partes, estando previstos no artigo 107 do codigo civil, “a validade
da declaracdo de vontade ndo dependera de forma especial, sendo quando a lei expressamente

a exigir. ”

Flavio Tartuce (p. 260, 2020) em uma de suas obras conclui:

A construcdo de contrato serve ndo sO para as partes envolvidas, mas também para
toda a sociedade. O contrato rompe as barreiras iniciais, ndo tendo limites de
incidéncia. Para tal rompimento, sem duvidas, contribuem muito os contratos de
consumo. Ndo se pode esquecer que na grande maioria das vezes e no mundo
contemporaneo, vivencia-se a realidade e aplicagdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor.

Ademais, os contratos devem regidos com base em todos os principios supracitados

e devem ser respeitados depois de firmados.

3.2 Vulnerabilidade x Hipossuficiéncia

Diante do tema escolhido com base no Cddigo de Defesa do Consumidor é de
extrema importancia analisar esses dois pontos como inferéncia ao direito do consumidor. A
hipossuficiéncia e a vulnerabilidade geralmente estdo ligadas a mesma parte na relacdo de

consumo, no entanto se tratam de conceitos totalmente distintos.

A vulnerabilidade € uma situacdo que a pessoa se encontra um estado de fragilidade
vem com o sentido de tornar essa pessoa em uma posi¢éo de desvantagem em virtude de partes

desiguais em uma relagdo de consumo.

Como no principio da vulnerabilidade anteriormente analisado, a vulnerabilidade é

um dado presente em basicamente todas as rela¢fes que s&o subordinadas ao Codigo de Defesa
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do Consumidor, onde tal desigualdade entre fornecedor e consumidor vem ocorrendo em
virtude da falta de entendimento do consumidor em qualidades e pregos dos produtos ou

servicos gque visam adquirir.

Por outro lado, a Hipossuficiéncia esta diretamente ligada a condigéo financeira do
consumidor, ele é uma pessoa desprivilegiada e que ndo possui regalias. O hipossuficiente
precisa da ajuda da legislacdo para que possa lhe oferecer beneficios para entrar com uma acéo

no judiciario por exemplo, por falta de recursos econdmicos. E uma situacdo que deve ser

analisada caso a caso e deve ser ratificada por um juiz

Para Tartuce (2013 p.33-34.), trata-se de “um conceito fatico e ndo juridico,

fundado em uma disparidade ou discrepancia notada no caso concreto”.

Contudo, fica claro perceber que a vulnerabilidade vai trazer o efeito
indispensavel da norma, que é o cddigo de Defesa do Consumidor, enguanto que a
hipossuficiéncia abrange somente uma relagdo nos meios processuais, restando a

compreensdo que, nem todo consumidor € hipossuficiente, mas todos serdo vulneraveis.

3.3 Clausulas abusivas de um modo geral

As clausulas abusivas nada mais sdo do que dispositivos em meio ao contrato que
vao de encontro ao direito do consumidor, clausulas que conflitam com os principios que
regem toda a relacdo de consumo. O artigo 51 do Codigo de Defesa do Consumidor trouxe em
um rol exemplificativo uma boa parte de exemplos onde ha essa subtracao de direitos e que
colocam o consumidor em uma posicao de desigualdade e desvantagem ao fornecedor. Flavio
Tartuce (2020 p.301), mais uma vez com precisao traduz;

As cléusulas séo consideradas ilicitas pela presenca de um abuso de direito contratual.
Além da nulidade absoluta, é possivel reconhecer que, presente o dano, as clausulas

abusivas podem gerar o dever de reparar, ou seja, a responsabilidade civil do
fornecedor ou prestado.

Desse fato, € importante conhecer o principio da revisdo contratual, que vai ser
norteador nesses casos, podendo o consumidor ser amparado pelo judiciario quando visualizar
clausulas que ndo estdo condizentes com a legislacdo, para que possa se desprender daquela

obrigacdo desfavoravel ou que lhe trara possiveis prejuizos ao final.
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EMENTA: APELACAO CIVEL - ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER-
ATENDIMENTO MEDICO DOMICILIAR- HOME CARE- NEGATIVA
PRESTACAO DE SERVICO-DIREITO DO CONSUMIDOR-SUMULA 608 STJ-
RESTRICAO ABUSIVA - DANO MORAL - CONFIGURADO - QUANTUM DA
INDENIZAGAO. | - E aplicavel o Cddigo de Defesa do Consumidor aos contratos
de seguro salde, conforme inteligéncia da Stimula 608 do STJ. Considera-se
abusiva a clausula contratual que restringe o tratamento indiciado pelo médico,
entendimento pacificado pelo Superior Tribunal de Justica. Preponderancia de
direito fundamental, sobre clausula contratual. Il - Diante da negativa da prestagédo
de servico de salde que lhe era devido, bem como do sofrimento, angustia e
constrangimento causado a consumidora, cabivel a indenizagdo por danos morais.
Il - A fixacdo do quantum indenizatério deve se dar com prudente arbitrio, para
que ndo haja enriquecimento a custa do empobrecimento alheio, mas também para
que o valor ndo seja irrisorio. (TJ-MG - AC: 10000180791832002 MG, Relator:
Alberto Henrique, Data de Julgamento: 03/12/2020, Cé&maras Civeis / 132

CAMARA CIVEL, Data de Publicagdo: 04/12/2020).
No caso supracitado, os planos de salde em sua grande maioria trabalham com
contratos de adesdo, o que acaba fazendo com que o consumidor fique em uma posicéo de

desvantagem altamente acarretando em ter o seu direito lesado, nesse caso o direito a salde.

Nesse debate é explicado que a autora tem a doenca de Alzheimer e precisa do
acompanhamento em sua residéncia, indicando o médico por prescri¢cdo do servigo de home
care, no entanto, este foi negado pelo plano de saude. Tal acdo além de contrariar o Direito
Consumerista, vai de encontro ainda com os principios constitucionais do direito a vida e a

dignidade da pessoa humana ja estudado.

A empresa ela pode fazer uma limitacdo dos procedimentos que o consumidor
pode utilizar, mas ndo podera negar um tratamento prescrito pelo médico, que tem a Unica

funcdo de garantir o bem-estar e a satde do paciente.

Entdo, quando ha uma violacdo do Direito do Consumidor havera uma obrigacao
de indenizacdo, independente da culpa do fornecedor de causar o dano. Se este colocou uma
clausula que causou uma desvantagem excessiva ao consumidor ela é considerada abusiva,

este devera arcar com a reparacao de danos.

3.4 Do cancelamento dos contratos
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Pode-se afirmar que o contrato é o item de regulamentacdo mais importante do

Direito Privado e que uma grande maioria destes fazem parte do Direito Consumerista.

E bastante comum quando no momento de firmar um contrato as empresas
fornecerem uma certa facilidade para que o consumidor termine por assina-lo, muitas delas até
oferecem brindes e o0 consumidor termina se associando a empresa sem qualquer impedimento,

por outro lado o momento do cancelamento pode ndo acontecer tdo facilmente assim.

Em regra, para rescindir um contrato de melhor forma, que ele seja realizado de
maneira formal, com documentagdo escrita, ter anotagdes de todos os protocolos, datas, de

todos os pedidos realizados tanto pessoalmente quanto por outros meios de comunicagao.

3.4.1 Direito de Arrependimento

O direito ao arrependimento, encontrado ainda com o nome de direito de reflexao
em algumas doutrinas, esta descrito no Codigo de Defesa do consumidor em seu art. 49 ° e trata
do tempo que o consumidor tem para pensar melhor se produto ou servigo adquirido foi mesmo

um bom negocio, no entanto ndo pode ser aplicado em todos os casos.

Esse direito vai garantir que quem realizou uma compra ou adquiriu um servico
fora da loja comercial tenha um prazo de 7 dias para decidir se quer ou nao ficar com o bem.
Um grande exemplo que deve ser citado nesse caso é as vendas realizadas pela internet, onde o
consumidor ndo tem contato algum com o bem ou servico e quando vai recebé-lo pode nao ser
da forma que esperava, ndo supriu suas expectativas, entdo o consumidor tem o prazo para se

arrepender.

Outros casos trazidos pela doutrina é quando o vendedor vai até a sua porta oferecer

0 produto ou servico ou quando o faz através de uma ligacgéo.

O intuito desse direito ndo é o de prejudicar ou favorecer nenhuma das partes, mas
fazer com que haja um certo equilibrio nas relagdes de consumo, visto que depois que esse

marketing feroz comecou a ser excessivo demais as pessoas por impulso ou emogéo, terminam

> CDC Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura ou do ato
de recebimento do produto ou servico, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos e servi¢os ocorrer
fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
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sendo levadas a adquirirem coisas que ndo havia necessidade ter. Entdo depois que passa aquela

sensacdo euforica na hora da compra, permite um melhor pensamento sobre aquele bem.

Esse direito se torna assim um grande aliado em varios contratos de consumao, Vvisto
que pode-se ter um tempo para pensar, analisar, fazer uma leitura adequada do contrato e
entender se o consumidor est& adquirindo algo realmente desejado.

3.4.2 Revisao Contratual

O caso da revisao contratual, ndo se trata bem de uma forma de cancelamento e

mais de um meio para que o consumidor venha a néo realiza-lo.

Com toda mudanca nas relaces de consumo ao longo da histéria, se fez necessario
também permitir revisfes contratuais, pois pode haver modificacGes relativas, acontecimentos
inesperados, no decorrer de uma relacdo contratual. Um simples exemplo é a mudanca de
emprego do consumidor, onde 0 mesmo ganharia 2 vezes menos do que ganhava de salario no
emprego anterior e agora ele precise revisar seu contrato de um empréstimo antes realizado, em

virtude de ndo poder arcar mais com aquele valor que foi acordado anteriormente.

Tartuce (2020, p.261) afirma que, “em outras palavras, um contrato que acarreta
onerosidade excessiva a uma das partes, especialmente tida como vulneravel, ndo esta

cumprindo seu papel socioldgico, necessitando de reviséo pelo 6rgéao justificante. ”

Entdo, essas ocorréncias diversas fora do contrato podem ocorrer e 0 consumidor
se ver prejudicado excessivamente, pode ele pedir a revisao contratual, inclusive na esfera
Judicial. O consumidor pode alegar ainda a Teoria da Imprevisibilidade para justificar fatos
que ndo foram possiveis de prever, mas que estdo fazendo com que ele ndo consiga arcar com

suas responsabilidades de forma alinhada ao seu bem-estar social.
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CAPITULO 4 - CASOS DE CONSUMIDORES COM PROBLEMAS EM SEU
CONTRATO DE CONSUMO QUE TIVERAM DIFICULDADE NA RESOLUCAO

No presente capitulo da pesquisa foi opatado por mostrar casos reais do ano em
vigéncia, com o intuito de apresentar um pouco da dificuldade que o consumidor encontra

quando precisa esclarecer, revisar, ou rescindir um contrato.

O Orgao responsavel pela defesa do consumidor, o Procon, recebe todos os dias
inimeros casos de pessoas que tentaram resolver seus problemas contratuais diretamente com

o fornecedor, no entanto nao conseguiram.

A pergunta principal da pesquisa se trata do porqué da dificuldade na hora da
resolucdo de um contrato e também entender a alta demanda nos 6rgdos competentes para
fornecer uma solugdo. Pois bem, primeiramente é analisado alguns numeros trazidos pelas
estatisticas do Orgéo de defesa do consumidor, o Procon, trazidas através do canal utilizado por

eles, o SINDEC, diante de algumas situacdes recorrentes.

Mais especificamente aqui no estado de Pernambuco no ano de 2020 existe um
percentual de 76,92% de indice de solugdo preliminar médio segundo o Sindec. Isso significa
que esse percentual informado é com base em consumidores que procuraram 0 6rgdo, mas
tiveram um atendimento preliminar diretamente com a empresa através dele, e que receberam

esclarecimentos, acabando por decidir ndo abrir um processo administrativo.

Pode-se dizer que o Direito do Consumidor é um direito recente e que talvez por
isso esse indice ainda seja um nimero que precisa melhorar para que o consumidor tenha suas

resolucdes com mais facilidade.

Diante dos fatos, nesse ponto foi estudado casos recentes de consumidores que
tentaram de todas as formas resolver seus conflitos amigavelmente diretamente com o
fornecedor, ou através do Orgdo de protecdo a pessoa € mesmo assim nao conseguiram e que

possivelmente, deram entrada posteriormente no Poder Judiciario.

Essa pesquisa foi realizada em trés dias distintos, com uma analise de 50 processos
fisicos de consumidores com problemas recorrentes e similares. Entdo foi resumido 10 casos
para exemplificar toda essa questdo da dificuldade de resolucdo de problemas, depois de

adquirido um bem ou um servico.



Quadro 1 — Casos de pessoas com problemas nas resolucdes de contratos de consumo

NUMERO DO
PROCESSO

2616-048-674-3

26-001.046.16-0065890

RECLAMACAO

O consumidor alega que
efetuou um parcelamento no
ano de 2008 junto a
reclamada o Banco Cruzeiro
do Sul, porém o banco
declarou faléncia e o
consumidor realizou todas as
negociacbes com o Banco
Pan, que restou em um
parcelamento do valor de
R$3.700,00 (trés mil e
setecentos reais) referente ao
cartdo de credito dividido em
60 vezes de R$160,00 (cento
e sessenta reais), no entanto
estava recebendo descontos
em seu contracheque no valor
de R$234,00 (duzentos e
trinta e quatro reais). Por
varias vezes 0 consumidor
tentou resolver o problema
por telefone, mas a reclamada
informou que estava tudo
certo e que ele teria realizado
uma renovagédo do
financiamento. Alega o0
consumidor  ainda  que
solicitou 0s contratos
assinados, mas que O
fornecedor se negou a atender
0 pedido. Requer o
consumidor que o fornecedor
apresente 0S devidos
esclarecimentos.

Alega o consumidor ter
contratado um seguro com a
empresa Zurich Seguros no
valor de R$59.90 (cinquenta
e nove reais e noventa
centavos), no entanto teve
um problema com produto
segurado onde ndo
conseguira mais usufruir do
seguro. Afirma que tentou
realizar o cancelamento do
Seguro e solicitar a
devolucgéo valor pago, mas
ndo obteve éxito.

CONCLUSAO

Em ata de audiéncia realizada, o
fornecedor alega que a operacao
foi realizada de acordo com a
margem de reserva consignavel
liberada no valor de R$234,39
(duzentos e trinta e quatro reais e
trinta e nove centavos) e informou
ainda que o consumidor ainda teria
que pagar 0s encargos
complementares no valor de
R$208,00 (duzentos e oito reais). E
a deliberacdo fornecida foi, que
ndo sendo possivel a conciliagdo,
encaminhou 0 consumidor ao
Orgdo judiciario, caso este deseje.
Decisdo proferida pelo o6rgdo:
Reclamagdo Fundamentada e néo
atendida, pugnando pela aplicagdo
de multa no valor de R$5.000,00
(cinco mil reais), fixada de acordo
com os parametros legais.

Em ata de audiéncia a empresa
reclamada nédo apresentou
nenhuma proposta de acordo e 0
consumidor foi orientado a
procurar o judiciario. Decisdo
proferida pelo 6rgdo: Reclamacéao
Fundamentada e ndo atendida,
pugnando pela aplica¢do de multa
no valor de R$2.000,00 (dois mil
reais), fixada de acordo com os
parametros legais.
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NUMERO DO
PROCESSO

26-001.009-0014390

0115-060.196-3

RECLAMACAO

Alega a consumidora que realizou
um empréstimo com o banco
CETELEM no valor de R$1144,00
(um mil cento e quarenta e quatro
reais), dividido em parcelas
mensais de R$43,12 (quarenta e
trés reais e doze centavos) ja
descontado diretamente em seu
beneficio, no entanto vem recebido
faturas no referente a um cartéo de
credito do banco CETELEN no
valor de R$1.000,00 (um mil reais)
a R$1.200,00 (um mil e duzentos
reais) que a mesma afirma
desconhecer. Requer a consumidora
esclarecimentos acerca da situagdo
e o cancelamento referente a
cobranca do cartdo de crédito.

Alega o consumidor que contratou
um empréstimo junto ao Banco
Panamericano, mas que este nunca
Ihe concedeu a cdpia do contrato.
Posteriormente entrou com uma
reclamacao junto ao banco central
para obter a cOpia de seu contrato.
Afirma ainda que nunca recebeu
nenhum resumo, ou fatura,
mostrando o que estaria pagando e
gue ainda estdo cobrando juros com
um percentual maior que o de 30%
autorizado por lei. Requer o
consumidor a cépia do contrato do
empréstimo, bem como um
demonstrativo de saldo devedor e
gue 0s juros sejam cobrados de
acordo com o que dita a lei.
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CONCLUSAO

Em ata de audiéncia, a
reclamada presta todos 0s
esclarecimentos, mas a
consumidora afirma nao
concordar com os valores que
estdo sendo descontados em seu
beneficio. Decisdo proferida
pelo 6rgdo: Reclamagéo
Fundamentada e nédo atendida,
pugnando pela aplicacdo de
multa no valor de R$6.000,00
(seis mil reais), fixada de acordo
com os parametros legais.

Em ata de audiéncia, o
fornecedor entrega no préprio
ato a copia do contrato e afirma
que o célculo de juros é cobrado
pelo empregador do consumidor
e que ndao tem nenhuma proposta
a oferecer quanto a esse quesito.
O consumidor contesta as
alegacdes trazidas pelo
fornecedor e reitera o pedido de
juntada dos demonstrativos que
0 mesmo ja pagou e do que falta
ser pago. Decisdo proferida pelo
6rgdo: Reclamacéo
Fundamentada e ndo atendida,
pugnando pela aplicacdo de
multa no valor de R$5.000,00
(cinco mil reais), fixada de
acordo com os parametros
legais.



NUMERO DO
PROCESSO

4716-035-518-3

0116-045.062-7

RECLAMACAO

A consumidora alega ter comprado
um aparelho televisor nas lojas Eletro
Shopping no valor de R$1500,00 (um
mil e quinhentos reais) com a garantia
estendida pela Cardif do Brasil
seguros e garantias LTDA, porém o
produto veio a apresentar defeito,
onde a mesma chamou o técnico, que
realizou o conserto. Com menos de
um ano a TV apresentou o defeito
novamente que foi sanado pelo
técnico. Uma terceira vez a TV
apresentou o defeito e a consumidora
saturada em diversas ligacdes para a
assisténcia técnica, que nao consegue
resolver o problema, ligou para a
seguradora, que por sua vez solicitou
0 laudo da assisténcia. A assisténcia
afirma que a consumidora deve cobrar
da seguradora e a seguradora afirma
que a questdo deve ser resolvida com
a assisténcia, ficando no impasse.

A consumidora possui um cartdo de
crédito do banco AVISTA e que a
data do seu vencimento era todo dia
25, no entanto, antes do vencimento
realizou um pedido de troca de data
para todo dia 10 e foi informada que
no mesmo més no dia 25 iria receber
ainda a fatura por conta do tempo do
pedido. Afirma ainda que ap0s a data
de wvencimento entrou em contato
novamente com a reclamada para
saber da fatura que ainda ndo havia
chegado e foi informada que naquele
més ndo tinha nenhuma fatura em
aberto. No més seguinte quando
recebeu a fatura percebeu que havia
um valor a mais e sem nenhuma
descricéo, que a mesma desconhecia.
Entrado em contato com a reclamada,
foi informada que o valor era devido e
que nada poderia ser feito, pois aquele
valor era de um parcelamento
realizado da fatura do més informado
ndo haver fatura. Em seguida a
consumidora reconheceu todos os
valores dessa fatura que foi parcelada,
no entanto afirma ndo ter condic6es de
arcar com a despesa de uma so vez.

CONCLUSAO

Em ata de audiéncia, néo
compareceu a reclamada,
Cardif, nem justificou a
auséncia. Erificado que a
mesma enviou uma resposta
informando que iria fazer a
devolucdo do valor referente
ao aparelho de TV, no entanto
devido a sua auséncia na
audiéncia, nao foi possivel
firmar o acordo. A
consumidora alega que ndo
aceita o acordo e que informa
que ird procurar o Judicidrio.
Deciséo proferida pelo 6rgéo:
Reclamacdo Fundamentada e
ndo atendida, pugnando pela
aplicacdo de multa no valor
de R$4.000,00 (quatro mil
reais), fixada de acordo com
0s parametros legais.

Em ata de audiéncia foi
declarada a auséncia da parte
reclamada, restando
infrutifera a conciliacdo. A
consumidora foi aconselhada
a procurar 0 Judiciario.
Deciséo proferida pelo 6rgao:
Reclamagdo Fundamentada e
ndo atendida, pugnando pela
aplicacdo de multa no valor
de R$5.000,00 (cinco mil
reais), fixada de acordo com
0s parametros legais.
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NUMERO DO
PROCESSO

26-001.001.16-0065177

26.001.001.16-0059647

RECLAMACAO

Alega a consumidora que sua
mde ja falecida possuia vinculo
com a empresa seguradora Pan
Seguros e que o0 contrato
assinado pela falecida afirmava o
compromisso com o Pan seguros,
de arcar com os custos do velorio
e outras bonificac6es, o qual ndo
foi devidamente honrado. Ap6s o
falecimento sua filha e
representante legal, entrou com
um pedido de reembolso dos
custos do veldrio que lhe foi
negado, pois foi informada que o
seguro ndo cobria morte por
doenca. Requer a coOpia do
contrato original assinado para
verificacéo.

O consumidor alega ter
celebrado um empréstimo no
Banco BMG para resolver uma
outra divida e que o banco emitiu
um cartdo de crédito que o
mesmo nunca solicitou.
Esclarece que realizou o saque de
empréstimo no antigo Banco
Real, mas que o BMG efetuou
um financiamento como se
tivesse sido através de cartdo que
ele nunca pediu e até hoje vem
sendo cobrado em duplicidade
pelo valor do empréstimo.
Afirma ainda que os descontos
dos empréstimos ja eram para ter
finalizado a anos, no entanto
continua sendo descontado de
seu beneficio o valor de
R$124,82 (cento e vinte e quatro
reais e oitenta e dois centavos) e
vem ainda recebendo faturas no
mesmo valor de um cartdo de
credito que nunca utilizou.
Requer a descontinuacdo dos
débitos mencionados e a
devolucdo em dobro de todos os
valores descontados
indevidamente.

CONCLUSAO

Em ata de audiéncia a reclamada
solicitou o prazo de 30 dias para a
juntada do contrato original
assinado, visto que ndo houve
tempo habil para localizar os
arquivos. A consumidora alega
gue ndo aceita os esclarecimentos
fornecidos pela reclamada e
afirma que ird procurar pelo
judiciario. Fornecido o prazo de 5
dias para juntada do documento.
Decisdo proferida pelo 6érgéo:
Reclamagdo Fundamentada e nédo
atendida, pugnando pela aplicacéo
de multa no valor de R$5.000,00
(cinco mil reais), fixada de acordo
com os parametros legais.

Em ata de audiéncia a reclamada
informa que quando o consumidor
contratou o empréstimo, realizou
dois saques nos valores e que 0s
valores descontados do beneficio
do consumidor até hoje sdo
referentes ao pagamento do valor
minimo do cartdo de crédito. No
entanto o0 consumidor alega
desconhecer um  deles. A
reclamada esclarece ainda que o
valor é devido e ofereceu proposta
de acordo com desconto no valor
de Entrada + 23 parcelas de
R$296,67 (duzentos e noventa e
seis reais e sessenta e sete
centavos) ou a vista no valor de
R$5.176,58 (cinco mil cento e
setenta e seis reais e cinquenta e
oito centavos), mas consumidor
néo aceita. Deciséo proferida pelo
orgdo: Reclamacéo
Fundamentada e ndo atendida,
pugnando pela aplicagéo de multa
no valor de R$6.000,00 (seis mil
reais), fixada de acordo com o0s
parametros legais.
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NUMERO DO
PROCESSO

26-001,001.16-0060726

26-001.001.16-0071362

RECLAMACAO

O consumidor alega que é
pensionista do INSS e que todos 0s
meses vem sendo descontado de
seu beneficio o valor de R$80,56
(oitenta reais e cinquenta e seis
centavos) referente a um cartéo
BMG que 0 mesmo nunca
solicitou e pede a suspensdo dos
descontos, bem como o0
ressarcimento de todo valor
descontado em dobro de todos os
valores descontados em seu
beneficio.

Alega o consumidor que possuia
um vinculo com a empresa IBI
Card através de um cartdo de
crédito, no entanto realizou o
cancelamento deste a mais de 10
anos atras. Ocorre que, ao tentar
abrir uma poupanga em um banco,
foi informado pela atendente que
seu home estaria com pendencias
pela empresa IBlI no valor de
R$45,00 (quarenta e cinco reais) e
0 mesmo ficou sem entender o
motivo do débito. Requer o
consumidor o cancelamento do
débito.

CONCLUSAO
Em ata de Audiéncia o
fornecedor pede 0
reagendamento  para  que
mesmo possa analisar 0s
documentos  trazidos pelo

consumidor. Caso tenha havido
outra audiéncia, esta ndo se
encontrava nos autos. Decisao
proferida pelo 6rgdo:
Reclamagdo Fundamentada e
ndo atendida, pugnando pela
aplicagdo de multa no valor de
R$6.000,00 (seis mil reais),
fixada de acordo com os
parametros legais.

Apos apregoada as partes, ficou
verificado a auséncia da parte
reclamada que por este motivo
restou infrutifera a conciliacgdo,
ficando o consumidor orientado
a procurar o Judiciario. Decisdo
proferida pelo orgdo:
Reclamagdo Fundamentada e
ndo atendida, pugnando pela
aplicagdo de multa no valor de
R$2.000,00 (dois mil reais),
fixada de acordo com o0s
parametros legais.
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Fonte: Orgéo de defesa do consumidor — PROCON/PE (2020)

Diante dos casos apresentados, em andlise a questdo trazida em epigrafe. Uma
hipbtese que é claramente citar € que nesses casos 0s consumidores ou ndo tiveram acesso ao
seu contrato, ou ndo fizeram a leitura anterior a assinatura, ou realmente ndo entenderam as

clausulas descritas em seus contratos.

E muito comum, principalmente com relagdes consumeristas quando o fornecedor
é um banco ou uma financeira, trazerem contratos com clausulas além do que o consumidor

solicita a principio.

Nos casos dos empréstimos por exemplo, citados acima, quase sempre o0

consumidor assina um contrato sem a devida leitura e 14 esta descrito também que 0 mesmo
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aceita um cartdo de crédito e que por esse motivo muitos alegam desconhecem o valor devido
deles. Nesses casos, 0 consumidor retira 0 empréstimo e deduz que os valores ja irdo ser
descontados em seu contracheque, no entanto, o valor real do débito esta descrito em uma fatura
que ele nunca foi informado no momento de adquirir o valor e que so vai ficar sabendo através
da leitura do contrato ou quando for apresentar a reclamacio no Orgao competente. O valor que
ele julga estar pagando pelo empréstimo, que vem descontado em seu contracheque, é tdo

somente o valor minimo da divida com toda corre¢éo de juros ja aplicada.

Entdo, é uma verdadeira divida sem fim, porque ap6s anos e anos de pagamento, e
depois que se pagou duas vezes o valor do empréstimo, é que 0 mesmo se da conta que hé algo
errado e busca procurar ajuda, mas nesse momento o débito ja se encontra em um valor
exorbitante que ndo conseguem mais arcar, e terminam ainda ndo concordando, caso 0

fornecedor apresente alguma proposta de acordo.

Tendo em vista o0s aspectos observados nesses casos abordados, fica claro perceber
gue grande parte dos principios estudados anteriormente ndo foram feitos de bases nessas
relagOes. Faltou a clareza da informagdo nos contratos adquiridos, faltou a solidariedade por
parte do fornecedor em querer tentar resolver o problema, visto que muitas vezes nem
comparecem na tentativa de acordo. Conhecer os principios que dao base ao Direito do

Consumidor € tdo importante quanto conhecer os principais aspectos do contrato.

Os conceitos por sua vez vao fazer com que o consumidor possua maior
compreensdo daquilo que sera acordado. Conhecer quando a clausula é abusiva vai poder abrir
um dialogo antes de anuir com tudo que estd descrito, e assim realizar um negdcio mais

descomplicado.

E saber ainda que todos sdo consumidores e séo vulneraveis, da a oportunidades a
resolver problemas contratuais, mesmo que simples, através dos Orgdos competentes, no

entanto é preciso cada lado da relagéo fazer sua parte.
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CONCLUSAO

Diante de todo o exposto, fica claro perceber que a relagdo de consumo é uma via
de mao dupla, além do consumidor em realizar a leitura de seus contratos de bens e servicos e
obter um entendimento maior daquilo que ndo ficou compreensivel antes de concordar com 0s
termos, como os fornecedores precisam informar ao consumidor no momento da aquisi¢éo do
servico dos riscos e do negocio que irdo haver e juros e as suas devidas porcentagens e deixar

nitido tudo que podera ou ndo acontecer durante o caminhar daquela relacéo.

O Direto do Consumidor é um direto do cotidiano de toda a sociedade, entdo todos
devem estar conscientes de todas as escolhas, para que possa haver ainda uma folga nos Orgéos
competentes, que poderdo julgar com mais celeridade e forma mais eficaz outras questdes que

também sdo de grade relevancia.

Entdo a ideia da pesquisa é estudar a importancia da leitura e compreensdo dos
termos nos contratos de bens e servigos, isso pode fazer com que nao seja realizado acordos
que no futuro colocara o consumidor em desvantagem excessiva, e o levar a ter que procurar o
Judiciario para resolver questdes simples, que poderiam ter sido evitadas, simplesmente pelo

conhecimento dos termos que assinar.

Deve-se ainda que pensar em uma relacdo de consumo perfeita ainda pode ser uma
grande utopia e vai depender da boa-fé e transparéncia de ambas as partes. A sociedade ainda
precisa evoluir bastante na questdo de se colocar no lugar do outro, no entanto diante de todos
o0s estudos e pesquisas para aumentar todas as informac6es, pode-se acreditar que esta se

seguindo o caminho certo.
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