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NOTA TECNICA N° 1/2019/CEDC/CFOAB

Assunto: Acordos de Cooperacao para utilizacdo da plataforma Consumidor.Gov
nos Tribunais brasileiros.

O direito de acesso a Justiga, constitucionalmente assegurado (CRFB, art. 5°,
XXXV), ¢ multifacetado e policéntrico. Ele ndo se resume ao direito de ag¢do, mas
pressupoe que o Poder Judiciario seja acessivel a quem lhe pede socorro. Ha verdade na
conhecida maxima de que a justica atrasada é justica negada, ou uma injustica disfarcada.
Por isso ¢ que o elevado grau de congestionamento do Poder Judiciario a ninguém
interessa (a0 menos, ndo deveria interessar).

O acesso a ordem juridica justa pressupde que os meios de resolucao de conflitos
sejam adequados aos fins que deles legitimamente se pode esperar. Para isso, € necessario
sopesar os interesses em conflito. Nas relagdes de consumo, ha muito se sabe que nao
raras vezes o consumidor desiste de reclamar de um vicio ou até mesmo de um fato do
produto ou do servigo simplesmente “para ndo se incomodar”, pois instintivamente
sopesa custo e beneficio do tempo e do esforco que ele precisaria investir.

A Comissao Especial de Defesa do Consumidor tem recebido dentncias de que
diversos Juizos de todas as regides do Pais passaram a condicionar o conhecimento das
acdoes promovidas por consumidores a comprovagdo de tentativa extrajudicial de
resolugdo do conflito. Trata-se de pratica de alguns integrantes do Poder Judiciario que,
paradoxalmente, constitui um grave obstaculo ao exercicio do direito fundamental de
acesso a Justica, assegurado no art. 5°, XXXV, da Constituicao.

Essa constata¢do ensejou a edi¢ao, no ultimo ano, de uma mogao da CEDC em
reacdo as decisdes que condicionam o processamento das agdes dos consumidores a
reclamacao ‘administrativa’ prévia no ‘consumidor.gov’, nos ‘SACs’ dos fornecedores ou
nos meios de mediagdo e conciliagdo dos proprios fornecedores, sem as quais 0s
consumidores brasileiros supostamente nao ‘teriam’ ‘direito’ de acao, ou seja, direito de
acesso ao Judicidrio. A forte moc¢do, aprovada por unanimidade pela Comissdo do
Conselho Federal da OAB ¢ a seguinte: “a exigéncia de reclamagdo administrativa
prévia ou uso dos SACs como requisito para o recebimento de agdo judicial é
incompativel com o sistema de protecio e defesa do consumidor e com o direito de
acesso a Justica do consumidor lesado, constitucionalmente assegurado. Segundo o
CDC, a reclamacdo extrajudicial e a tentativa de conciliagdo com o fornecedor de
produtos e servicos ndo é condi¢do da acdo ou requisito para o processamento da
peti¢do inicial, mas obsta ou é causa de suspensdo do prazo decadencial (art. 26,
pardgrafo 2°, I, CDC), caracterizando direito potestativo do consumidor, ndo podendo
a livre opgcdo do consumidor de ndo utilizar o 'consumidor.gov' ou outros meios
alternativos de solugcdo com os fornecedores, influenciar o direito de ressarcimento de
danos morais e materiais do consumidor e o seu acesso direto ao Judicidario.”

Os requisitos para a propositura de uma agdo judicial sdo elencados no Codigo
de Processo Civil. E inexiste na lei qualquer previsao estabelecendo como condigdo para
a demanda judicial de lides de consumo a adog¢do de procedimentos administrativos
prévios. Pelo contrario, o art. 6°, VII, do Cédigo de Defesa do Consumidor, inclusive
estabelece como direito basico dos consumidores “o acesso aos 6rgdos judiciarios e
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administrativos com vistas a prevencdo ou reparacao de danos patrimoniais € morais,
individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protec¢ao Juridica, administrativa e técnica
aos necessitados.”

O didlogo com o fornecedor ¢ sempre recomendado. O problema combatido pela
OAB ¢ a exigéncia abusiva de uma prova pré-constituida da formulacdo de reclamagao
ao fornecedor como requisito para o recebimento da peti¢do inicial. Decisdes que, a
revelia da lei, exigem providéncias desnecessarias do consumidor constituem uma
lamentavel releitura da famigerada jurisprudéncia defensiva', pratica ha muito combatida
pela doutrina? e expressamente obstada pela nova legislacdo processual civil com a
institui¢ao do principio da primazia do julgamento de mérito nos artigos 4° ¢ 6°da Lei n°
13.105/2015%. O que ¢é pior, essa nova modalidade volta-se contra o agente vulneravel da
relagdo de consumo, que ¢ constitucionalmente protegido (CRFB, art. 5°, XXXII; art. 170,
V, e art. 48 do ADCT).

A propria lei estabelece as sangdes cabiveis nas hipoteses de abuso do direito de
acdo. A litigancia de ma-fé, por exemplo, atribui ao seu protagonista a responsabilidade
pelas perdas e pelos danos causados, além de sujeitar-lhe a imposi¢do de multa pecuniaria
(arts. 79 e ss. do CPC), enquanto a improcedéncia dos pedidos conduzira a atribuicdo dos
onus de sucumbéncia (art. 85 e ss do CPC).

As reclamacdes extrajudiciais demandam tempo: recurso escasso €
extremamente relevante. O tempo do consumidor € valor na sociedade atual e, inclusive,
compde o dano ressarcivel nas relagdes de consumo.* O tempo perdido pelo consumidor
que busca sozinho — ou seja, sem a colaboracio do fornecedor — a resolugao de conflitos
de consumo ¢ um tempo sem densidade, sdo horas improdutivas, que, de fato, desviam o
consumidor’® das suas atividades habituais sem qualquer resultado util.

Essa postura de alguns magistrados ndo contribui para o desafogamento do
Poder Judiciario, ao contrario, como percebeu o Tribunal de Justiga do Rio de Janeiro ao
revogar o enunciado de Stimula n. 75, percebendo o crescimento exponencial do nimero

' A expressio remete aos critérios excessivamente rigidos e ndo previstos em lei para
obstar a admissdo de recursos, especialmente no ambito dos Tribunais Superiores. Veja,
sobre o tema: FARIA, Marcio Carvalho. A jurisprudéncia defensiva dos tribunais superi-
ores e a ratificacdo necessaria (?) de alguns recursos excepcionais. Sdo Paulo, Revista de
Processo, v. 167, p. 250-269. Jan. 2009.

2 Por todos: CRUZ E TUCCI, José Rogério. Um basta a perversidade da jurisprudéncia
defensiva. Sdo Paulo, Revista eletronica Consultor Juridico (Conjur), 24 de junho de
2014.

3 PACANARO, Armando Wesley. A jurisprudéncia defensiva como violagdo direta ao
principio da primazia do julgamento de mérito. Sao Paulo, Revista de Processo, v. 263, p.
143-168, Jan. 2017.

* MARQUES, Claudia Lima. BERGSTEIN, Lais. Menosprezo planejado de deveres
legais pelas empresas leva a indeniza¢do. Sdo Paulo, Revista eletronica Consultor
Juridico (Conjur), 21 de dezembro de 2016; BERGSTEIN, Lais. O tempo do Consumidor
e o menosprezo planejado. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2019.

> DESSAUNE, Marcos. Teoria aprofundada do desvio produtivo do consumidor. Vitéria:
Edicao Especial do autor, 2017.
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de indenizag¢des por danos morais entre 2014 e 2018, enquanto o enunciado estava vigente.

Com relagao aos “acordos de cooperagdo” promovidos pelo Ministério da Justica
e a Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor, voltados ao aprimoramento da
plataforma “Consumidor.gov” e sua recente vinculagdo ao Juizado Especial Federal,
especificamente em reclamagdes contra a Caixa Econdmica Federal, e para os demais
Tribunais de Justica do nosso pais com relagdo a temas afetos a conflitos de relagdes de
consumo, bem como, diante da postura de alarmantes decisdes judiciais recentes,
condicionando o ingresso do consumidor a Justiga, a utilizagdo prévia da mencionada
plataforma, ainda que “acordo de cooperacdo” apresente a mesma como ‘“‘sugestdo”, a
Comissao Especial de Defesa do Consumidor do Conselho Federal da Ordem dos
Advogados do Brasil, apresenta sua andlise quanto a matéria, nos moldes que passa a
expor:

1 -DOS ASPECTOS SOCIAIS

As relacdes de consumo nao sdao estaticas, estdio em constante mutagdo, em
algumas situagdes, sdo constatadas verdadeiras transformagdes sociais e comerciais,
inerentes a evolugdo tecnologica, especialmente quanto a comunicagao. Sao exatamente
nestas situacdes que a atengdo dos 6rgdos de defesa do consumidor deve ficar atentos,
para que os sistemas de protecao a este vulneravel possam acompanhar tais mudangas.

Figurando o consumidor como a parte vulneravel e hipossuficiente na relacao de
consumo, especialmente com relagdo as empresas cadastradas na plataforma
“Consumidor.gov”, que sdo, em sua grande maioria, de grande porte, especialmente
multinacionais, o principal responsavel pela protecao ao consumidor no Brasil, ¢ o Estado
(art. 5°, XXXII, CF88), portanto, instrumentos governamentais como a mencionada
plataforma devem garantir protecdo ao consumidor, jamais devem ser utilizadas como
obstaculos, ou barreiras a este sujeito de direitos, considerado o mais fraco na relagdo
juridica, que pleiteia a reparacao de um direito violado.

A Ordem dos Advogados do Brasil, especialmente a sua Comissdo Especial de
Defesa do Consumidor, ¢ grande entusiasta de iniciativas estatais que apresentam
instrumentos ao consumidor, para que este possa ter voz ativa nas relagdes de consumo,
todavia, uma evolucao nao pode importar em retrocessos, o que seria uma contradi¢ao.

Por isso, a OAB, diante de sua atuagdo incansavel nesta militancia, busca formas
de abrir caminhos ao consumidor, em parceria com o Estado e esta anélise técnica tem
conddo primordial de garantir que o projeto de evolugdo da plataforma “Consumidor.gov”
ocorra de forma a garantir a harmonia nas relagdes de consumo, assegurando a evolugao
das préticas voltadas a equiparacao de direitos, na relagdo consumidor/fornecedor, sendo
imprescindivel a discussdo técnico-juridica entre diversos setores, para que isto seja
possivel.

2 - DOS ASPECTOS TECNICO-JURIDICOS
O Codigo de Defesa do Consumidor, diploma legal inserido nos Atos das

Disposi¢des Constitucionais Transitorias, dada sua importancia a sociedade brasileira a
época da elaboragdo e promulgacio da Constituicao Federal, determina de forma clara e
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precisa a prote¢do do consumidor perante o prestador de servigos, ante sua
vulnerabilidade nas rela¢des de consumo.
O art.4° do CDC dispde expressamente o seguinte:

“Art. 4°. A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
satde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdomicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

I —reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;
IT — agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:
(..)

¢) pela presenga do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servi¢os com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

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

(..)

VI — coibigdo e repressio eficientes de todos os abusos praticados no mercado
de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizagdo indevida de inventos
e criagdes industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que
possam causar prejuizos aos consumidores;

(..)

VIII — estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Ao discorrer sobre o dispositivo supra, Claudia Lima Marques ensina que “as
“normas narrativas”, como o art. 4°, sdo usadas para interpretar e guiar, melhor dizendo,
“iluminar” todas as outras normas do microssistema. Elas aplicam-se como inspiracao,
guia, teleologia, indicando o caminho, o objetivo, como afirmou Eros Roberto Grau
criando a expressio “norma-objetivo.”

A exposicao demonstra a importancia do dispositivo, base dos fundamentos da
Ordem dos Advogados do Brasil, para buscar os meios de evolugdo das relagdes de
consumo, anteriormente relatados. O caput do artigo 4° do CDC, em diversos aspectos,
presando pela transparéncia, buscando harmonizar os interesses e valores envolvidos nas
transacdes entre consumidores e fornecedores, bem como os efeitos destes contratos na
sociedade, algo que a proposta em discussao, por melhores que sejam as intengdes, podem
agravar a situagao de vulnerabilidade do consumidor.

A mencionada vulnerabilidade est4 disposta no inciso “I”, sendo esta reconhecida
até mesmo pelo Excelso Superior Tribunal de Justica, que determinou’:

® MARQUES, Claudia Lima, Comentarios ao Codigo de Defesa do Consumidor, 5
Edig¢do, p. 260

7STJ - REsp 586.316/MG, Rel. Ministro Herman Benjamin, Segunda Turma, julgado em
17/04/2007, DJe 19/03/2009.
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“O ponto de partida do CDC ¢ a afirmacao do Principio da Vulnerabilidade do
Consumidor, mecanismo que visa a garantir igualdade formal-material aos
sujeitos da relacdo juridica de consumo, o que ndo quer dizer compactuar com
exageros que, sem utilidade real, obstem o progresso tecnoldgico, a circulagio
de bens dos consumo, ¢ a propria lucratividade dos negocios.”

O CDC, corroborado pela decisdo supra, autoriza, € até mesmo incentiva, a
evolucao dos instrumentos voltados a defesa do consumidor no Brasil, contudo, isto deve
ocorrer de forma harmoniosa, sempre utilizando a vulnerabilidade do consumidor como
base, com fins de garantir o equilibrio constante nas relagdes de consumo.

Infelizmente, € preciso aten¢do com a realidade dos projetos colocado em pratica,
sdo principios basicos da metafisica platdnica, pois projetos sempre sdo perfeitos, ante
sua criagdo unilateral, seja por meio individual, ou um grupo homogéneo, que
compartilha as mesmas ideias ou ideais, portanto, o debate multissetorial ¢ imprescindivel
para o aprimoramento de um projeto belissimo, voltado a resolugdo de conflitos em
conjunto com a reducao na judicializacdo das demandas consumeristas.

A garantia do sucesso desse projeto depende do norteamento dos principios
constitucionais do direito, especialmente o principio constitucional da inafastabilidade,
previsto na Carta Magna, em seu art. 5°, XXXV, cujo texto prevé expressamente que “a
lei ndo excluira da apreciacao do Poder Judiciario lesao ou ameaga a direito.”

Pequenas arestas sdo constatadas no acordo de cooperagdo em discussdo, diante

da forma como o projeto ¢ aplicado na pratica, inclusive sendo deturpado, de forma grave
por orgaos da jurisdicdo, com violagdes graves a clausula pétrea supra mencionada, que
ao contrario do repudio imediato que se espera, acaba sendo enaltecido por todo um
Tribunal, com divulgacdo ampla no site de noticias do mesmo®.

3 - CONCLUSAO

E fundamental que o consumidor saiba como relatar um problema ao seu
fornecedor, por meio de canais eficientes e adaptados para si. Nesse contexto, € muito
salutar o uso da plataforma www.consumidor.gov.br disponibilizada pelo Ministério da

8 Segue trecho da referida matéria: A juiza negou a antecipacdo de tutela sob o
fundamento de que os consumidores nao conseguiram demonstrar o risco de dano ao
resultado nem utilizaram a via administrativa antes de buscar a judicializagdo da questao.
Isto porque, nos termos do que dispde a norma do artigo 300 do Codigo de Processo Civil
de 2015, a tutela provisoria de urgéncia depende de elementos que evidenciem a
probabilidade do direito e a demonstragao da possibilidade de dano ou risco ao resultado
util do processo, o que, sem tal tentativa de solugdo pela referida plataforma digital nao
restou demonstrado”, concluiu [a juiza]. (destaque nosso) (http://www.tjmg.jus.br/portal-
tymg/noticias/juiza-determina-tentativa-de-acordo-antes-da-judicializacao-
1.htm#.XZowylVKiM9)
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Justica. A Ordem dos Advogados do Brasil, em inimeros eventos’, ja apoiou o uso da
plataforma como um 4agil e importante mecanismo de didlogo e negocia¢do entre
consumidores e fornecedores. A carga ocednica’® de processos em tramitacdo exige que
sejam desenvolvidos instrumentos alternativos e adequados para a solugdo de conflitos e
a prevencao de litigios.

No entanto, o incentivo ao uso dos demais meios adequados de acesso a justica
nao pode ser confundido como um pressuposto ou uma condi¢do para o acesso ao Poder
Judiciario. A violagao do direito ¢ suficiente para que o consumidor tenha assegurado, em
seu favor, o exercicio do direito de agdo para o restabelecimento da ordem, ja que o
exercicio da autotutela € restrito. Ademais, ha situagdes graves — as que envolvem tutela
de urgéncia, por exemplo — que impossibilitam tratativas extrajudiciais. Eventuais abusos
sdo coibidos pelas vias proprias, igualmente previstas em lei.

Em um Estado Democratico de Direito a fun¢ao jurisdicional tem uma relevancia
premente. A sua atuagdo esta intrinsecamente relacionada ao grau de desenvolvimento
social e econdomico de um povo. Mas ¢ preciso também os espacos de competéncia dos
demais Poderes. O Legislativo, ao aprovar o Coédigo de Processo Civil (Lei n°
13.105/2015), elencou de modo taxativo os requisitos da peti¢ao inicial e os pressupostos
para exercicio do direito de acdo, sem exigir o prévio esgotamento das vias
administrativas, como frequentemente ocorria antes da nova ordem constitucional.

E nosso entendimento que a exigéncia de reclamagio administrativa por
plataformas eletronicas, sem o amparo constitucional de prote¢ao ao consumidor (art. 5°,
XXXII, CF88), vulneravel da relagdo de consumo, como requisito elementar para o
recebimento de acdo judicial ¢ incompativel com o sistema de protecdo e defesa do
consumidor e com o direito de acesso a Justica do consumidor lesado,
constitucionalmente assegurado. Segundo o CDC, a reclamacao extrajudicial e a tentativa
de conciliagdo com o fornecedor de produtos e servigos nao ¢ condigdo da agdo ou
requisito para o processamento da peticdo inicial, mas obsta ou ¢ causa de suspensdo do
prazo decadencial (art. 26, paragrafo 2°, I, CDC), caracterizando direito potestativo do
consumidor, ndo podendo a livre op¢do do consumidor de nao utilizar o “Consumidor.gov”
ou outros meios alternativos de solu¢ao com os fornecedores, influenciar o direito de
ressarcimento de danos morais e materiais do consumidor e o seu acesso direto ao
Judiciario.

A plataforma governamental Consumidor.Gov ndo pode transferir a
responsabilidade de tentativa de resolucdo de conflitos dos fornecedores (iniciativa
privada) para o setor publico, quando ndo ha analise da peticdo inicial pelo julgador e este
de pronto, e, de forma padronizada, determina a suspensdo do processo para uso da
plataforma Consumidor.Gov.

Oportuno, por fim, ressaltar que o advogado, como indispensavel a administragao
da justica (art. 133 da Constituicdo da Republica), ndo pode ficar esquecido na construgdo

? Citem-se, exemplificativamente, as reunides abertas e audiéncias ptblicas promovidas
em Brasilia-DF pela Comissao Especial de Defesa dos Consumidores do Conselho Fede-
ral da OAB (em 21/08/2019), assim como os eventos realizados em diferentes subsecdes:
OAB-PR (05/09/2019), OAB-RS, dentre outras.

10 Expressdo difundida, entre nds, pelo Mestre René Ariel Dotti.
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de um instrumento utilizado na esfera judicial, como se espera concretizar o 6rgio de
defesa do consumidor de ambito federal, in casu, a SENACON. Especialmente quando
estamos diante da prote¢do do vulneravel consumidor em um mercado cada vez mais
agressivo e ofensor desses direitos, ndo por outra razdo, ¢ dos temas mais enfrentados
pelo Poder Judicidrio, vide o ultimo relatério CNJ em Numeros.

A plataforma ¢ um instrumento valioso e deve ser incentivada, porém, sem retirar
a atuacdo dos players do mercado na resolugdo dos conflitos, nem tampouco, colocar o
consumidor em situagdo de constrangimento, ao for¢a-lo (como estd sendo feito em
alguns lugares) a conversar com quem lhe deu as costas durante varias tentativas, ou se
pensa que o consumidor busca o Judicidrio sem antes ter sido injusticado?

Neste passo e considerando o que fora exposto anteriormente, parece-nos que,
uma vez promovidas algumas adaptagdes no Convénio, torne-se possivel a utilizagdo da
plataforma “Consumidor.gov.br” como método adequado para a solugdo dos conflitos
levados ao Judiciario, desde que, inicialmente e acima de tudo, seja respeitada a op¢ao do
consumidor na sua utilizacdo, devendo ser expressa a garantia de acesso ao Poder
Judiciario, nos moldes preconizados pelo art. 5°, XXXV da CF/88, conforme exposto
anteriormente, para que entdo, uma vez que a opg¢ao pela plataforma seja feita, que haja
espaco proprio para a defesa dos interesses da parte (inclusive a negociagao) por seu(s)
advogado(s) ou defensor(es) publico(s).

Brasilia-DF, 10 de outubro de 2019.

COMISSAO ESPECIAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR DO
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