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Direito do Consumidor: Ano foi marcado por intensos debates

Nesta retrospectiva de 2021, além da alteracéo do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), que entrou
em vidor no inicio de iulho e tem causado a controvérsiaem torno do conceito do termo "minimo
RETROSPECTIVA rabordar alguns temas que, ao longo do ano, se destacaram.

O inicio do ano foi marcado por diversos debates envolvendo a nova

minuta do decreto do SAC, tendo em vista que o atual decreto (n° 6.523/08) tem quase 15 anos e, diante
de novas tecnologias e perfil do chamado consumidor 4.0, entendeu-se pela necessidade de um
regulamento atual. Assim, apds estudo realizado em parceria com o Programa das Nagdes Unidas para o
Desenvolvimento (Pnud), inimeros debates e audiéncia publica, em abril, o plenario do Conselho
Nacional de Defesa do Consumidor (CNDC) aprovou a nova proposta de regulamentacdo do servico de
atendimento ao consumidor (SAC), que, atualmente, aguarda assinatura do ministro da Justicae
Seguranca Publica. De acordo com a minuta aprovada pelo conselho, entre outras, por exemplo, ha
possibilidade do uso de diferentes canais de atendimento ao consumidor, como os atendimentos por
telefone, por e-mail, por aplicativos, por uso de tecnologia multicanal. No entanto, o atendimento
telefénico sera obrigatdrio para os servicos regulados. Ha previsdo, ainda, de que as empresas mais
demandadas nos 6rgéos de protecéo e defesa do consumidor deverdo ser notificadas para a criagéo de
canais de atendimento, por telefone ou e-mail, para uso direto e exclusivo dos Procons na busca da
solucdo do conflito de consumo. Dessa feita, percebe-se que a resol utividade e eficiéncia no atendimento
ao cliente continua na pauta dos temas de destague nas relagdes de consumo, tema esse que certamente
serd ainda muito debatido em 2022.
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Aindano que se refere ao atendimento ao cliente, como € de conhecimento, com a pandemia, a
Secretaria Naciona do Consumidor, em marcgo de 2020, editou a Portaria 15/20, que tratava do ingresso
de determinadas empresas na plataforma do governo consumidor.gov.br. Neste ano, a Senacon entendeu
por editar a Portarian® 12, de 5 de abril, que substituiu a anterior, destacando a necessidade de ingresso
de outras empresas (empresas com atuacdo nacional ou regional em setores que envolvam servicos
publicos e atividades essenciais; ou plataformas digitais de atendimento pelainternet dedicadas ao
transporte individual ou coletivo de passageiros ou a entrega de alimentos; ou plataformas digitais e

mar ketplaces que realizem a promocao, oferta, venda ou intermediacdo de produtos préprios ou de
terceiros, comercializagdo de anulincios, publicidade, bem como provedores de conexéo, de aplicacéo, de
contetido e demais redes sociais com fins lucrativos; ou agentes econdmicos listados entre as duzentas
empresas mais reclamadas, anualmente, no Sindec). No caso, essas empresas, para fins de ingresso,
precisavam preencher alguns requisitos: 1) faturamento bruto de, no minimo, R$ 100 milhdes no ultimo
ano fiscal; 2) médiamensal igual ou superior amil reclamagdes em seus canais de atendimento ao
consumidor no ultimo ano fiscal; 3) serem reclamadas em mais de 500 processos judiciais que discutam
relacdes de consumo até o ultimo ano civil. Com isso, a Senacon a cangou maior aderéncia das empresas
aplataforma oficial, com vistas a solucdo de conflitos de consumo pelainternet.

Também no més de marco, a Senacon e a Autoridade Nacional de Protecéo de Dados (ANPD) assinaram
o termo de cooperacdo técnica que prevé, entre outras determinacdes: 1) o apoio institucional; 2)
uniformizacdo de entendimentos e coordenacéo de acbes; 3) desenvolvimento de indicadores; 4)
elaboracéo conjunta de notas técnicas; e 5) cooperacdo quanto a acbes de fiscalizagbes. De acordo com o
termo, a ANPD, por exemplo, se compromete a prestar esclarecimentos sobre as normas expedidas que
afetem os interesses dos consumidores e a Senacon se compromete a colaborar com a ANPD na
identificag&o dos principais problemas enfrentados pel os consumidores.

N&o podemos deixar de mencionar o julgamento do Recurso Extraordinario n® 1.101.937 pelo Supremo
Tribunal Federal, que declarou ainconstitucionalidade do artigo 16 da Lei n°®7.347/1985. De acordo
com o voto do ministro Alexandre de Moraes, a alteracdo legislativaincidiu em grave defeito de técnica
legidativa, ao confundir os efeitos da decisdo com sua qualidade de imutabilidade e indiscutibilidade
decorrentes da coisajulgada. Assim, restou decidido que a sentenca proferida em acéo civil publicando
mais ficara limitada a competénciaterritorial do érgdo prolator da deciséo.

Além desses importantes temas, 0 ano foi marcado pela entrada em vigor, em julho, dalLe do
Superendividamento (Lei n° 14.181), que aterou o CDC e o Estatuto do Idoso para aperfeicoar a
disciplina do crédito ao consumidor e dispor sobre a prevencéo e o tratamento do superendividamento.
De acordo com alel, superendividamento pode ser conceituado como aimpossibilidade manifestade o
consumidor pessoa natural, de boa-fé, pagar a totalidade de suas dividas de consumo, exigiveise
vincendas, sem comprometer seu minimo existencial, nos termos da regulamentacéo.
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Sobre 0 tema, além da existéncia de varias decisdes judiciais com base na novalei, em meados de
outubro o Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP) realizou audiéncia publica para discutir a
regulamentacdo do conceito de "minimo existencia". O debate discutiu se ainterpretacdo do conceito
deve ser ampla, sem exigir o percentual ou valor fixo ou se devera ser fixado um parametro mais
objetivo, um valor ou percentual.

Nesses termos, entre outros temas de relevancia, percebe-se que o Direito das Relagbes de Consumo teve
grande destaque, de forma que se encerra 0 ano com a certeza de que 2022 promete grandes definicoes
de impacto aos consumidores.
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