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RESUMO

O objetivo inicial do presente trabalho € investigar efetividade da aplicacao de
multas pelos 6rgaos de defesa do consumidor brasileiros no cenario atual em que se
encontra o direito do consumidor. Sabe-se que os 6rgaos de defesa do consumidor
fazem uso da aplicacdo de multas como sancdo pecuniaria para entidades
corporativas que burlam a legislacéo de defesa do consumidor ou aderem a praticas
consideradas abusivas dentro de uma perspectiva de relacéo desigual existente entre
fornecedores e consumidores. Nesse sentido, pretende-se examinar a efetividade
destas medidas e a relacdo entre sua aplicacéo e o respectivo ajuste na conduta de
fornecedores impactados. Para investigar a tese acima apontada, a pesquisa utiliza o
método exploratorio, tendo como base a analise de artigos cientificos, fontes
legislativas e textos doutrinarios. Do ponto de vista da aplicabilidade, o presente
trabalho de monografia analisa estudos empiricos que abordam a efetividade dos
institutos que formam o Direito do Consumidor nacional. O recorte escolhido para a
investigacdo diz respeito ao alcance da legislacdo nacional no que diz a protecéo de
consumidor de fato.

Palavras-chave: consumidor; multas; litigios consumeristas; SNDC,;



ABSTRACT

The initial purpose of this paper is to investigate the efficiency of the application
of penalties by Brazilian consumer protection agencies in the current scenario in which
the consumer protection law finds itself. It is known that consumer protection agencies
use fines as a financial penalty for corporate entities that circumvent consumer
protection legislation or adhere to practices considered abusive within the perspective
of an unequal relationship between suppliers and consumers. In this sense, we intend
to examine the effectiveness of these measures and the relationship between their
application and the self-sustainability of the agencies that make up the National
Consumer Defense System. To investigate the thesis, the research uses the
exploratory method, based on the analysis of scientific articles, legislative sources and
doctrinal texts. From the point of view of applicability, this monograph analyzes
empirical studies that address the effectiveness of the institutes that make up the
national Consumer Law. The cut chosen for the investigation concerns the reach of
the national legislation about the protection of consumers in fact.

Keywords: consumer; fines; consumer litigation; SNDC;
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho de monografia tem por objetivo uma andlise da
efetividade existente na aplicacdo de multas dentro do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor, bem como da relacédo entre a cobranca de san¢cfes pecuniarias e a

adocao de novas praticas pelos fornecedores impactados.

Tem-se como ponto de partida a existéncia de uma questao pratica no que
se refere a aplicacdo de penalidades no ambito do direito do consumidor em conflito
com a atividade econémica nacional. Conforme ja dito e reafirmado® pela Segunda
Turma do Superior Tribunal de Justica (STJ), € atribuicdo legitima do Programa de
Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon) a aplicacdo de multas em face ao
descumprimento de suas determina¢des quando em defesa de interesse dos
consumidores. Entretanto, autores como Ivan Ventura, da revista digital Consumidor
Moderno vém levantando questionaments quanto a real eficiéncia de tais medidas

levando em consideacéo o cendario nacional?.

O distanciamento entre a academia juridica e o campo da aplicacdo
pratica da legislagdo fomenta uma ideia geral de existéncia de um espaco entre as
teorias punitvas e o resultado efetivo destas. Conforme foi possivel observar ao
longo da presente pesquisa, a efetividade da aplicagcdo de multas no ambito do
Direito do Consumidor no Brasil carece de densidade tedrica, considerando-se o

pouco tempo de estudo académico das ciéncias juridicas dedicado ao tema.

Por conseguinte, a atuacdo do Poder Judiciario tem se feito de extrema
necessidade mediante os conflitos entre empresas e 6rgdos de protecdo ao
consumidor. Considerando-se a auséncia de um parametro claro de ambito nacional
que delimite a aplicagcdo de multas, sdo diversas as empresas que se sentem

prejudicadas e levam as instancias superiores litigios relacionados ao tema.

1 Superior Tribunal de Justica STJ — AgRg no Recurso Especial N° 1.415.934 — SC (2013/0360663-0).
Relator: Ministro Herman Benjamin
2VENTURA, Ivan. A Eficiéncia (E Dependéncia) Das Multas Aplicadas Pelos Procons. Consumidor

Moderno, 2022. Disponivel em: https://revista.consumidormoderno.com.br/a-eficiencia-e-dependencia-

das-multas-aplicadas-pelos-procons/edicao-266/. Acesso em 18 out. 2022



https://revista.consumidormoderno.com.br/a-eficiencia-e-dependencia-das-multas-aplicadas-pelos-procons/edicao-266/
https://revista.consumidormoderno.com.br/a-eficiencia-e-dependencia-das-multas-aplicadas-pelos-procons/edicao-266/

A Segunda Turma do Superior Tribunal de Justica (STJ), no ano de 2018, ao
julgar o Recurso Especial n° 1.750.058-SC, reiterou a legitimidade do Procon na
aplicacdo de multas pelo descumprimento de suas préprias determinacdes, durante
a defesa de interesse dos consumidores. Tal decisdo se deu durante a discusséao
de uma questdo na qual foi suscitado um possivel conflito de atribuicdes entre o

Procon e a Agéncia Nacional de Telecomunicagfes (Anatel).

Apesar da expressa legitimidade do Procon na protecdo dos direitos dos
interesses dos consumidores e de seu contato préximo com os cidadaos e seus
pleitos, contesta-se a real efetividade do 6rgédo quando de sua funcéo punitiva, que
apesar de devida, na prética pode estar a ultrapassar parametros de razoabilidade
em estados especificos, além de ndo necessariamente demonstrar bons resultados

guando se pensa ha reincidéncia de tematicas.

Soma-se isto ao fato de as instituicdes que compde e SNDC apresentarem
grande dificuladade em operar apenas com financiamnto do Estado. A matriz
financeira de boa parte dos 6rgdos que compde o supramencionado Sistema se
conecta as infraces de Fornecedores, 0 que resulta em questionamentos sobre sua
operacionalidade e sobre o real papel da sancdo pecuniaria, apesar da existéncia
do Fundo de Defesa dos Direitos Difusos (FDD).

E com a finalidade de suprimir as infracdes dos Fornecedores que as multas
sdo aplicadas, entretanto, na pratica, com a relativa frequéncia delas, é possivel que
Empresas, principalmente de médio e grande porte, passem a contabilizar o gasto
com multas administrativas, assumindo as estas como rotina do mundo

administrativo.

Como sera abordado ao longo do trabalho, ainda que o0 caso acima nao seja
a Unica reacdo as multas administrativas, estas se mostram pouco efetivas em
alguns aspectos, principalmente considerando-se a eficiéncia na arrecadacéo, e a
reincidéncia das empresas que via de regra continuam a incidir em infracbes. Em
ambito nacional, extiste um viés econdémico. Isto é, os principais 6rgdos nacionais

arrecadam altos valores que contribuem significativamente com seu sustento



atraves do FDD, conforme pode ser observado abaixo:

VALOR TOTAL ARRECADADO COM MULTAS

UF/6rgdo

2018 RS 282.400.546,12 R$ 24.823.997,04 RS 20.309.555,78 RS 22.552.631,14 R$ 12.358.379,69 RS 3.822.901,11

RS 4. >
RS 6.546.650,25

8,65

2019

2020 RS 142.804.474,58 RS 18.190.106,24 R$8.142.343,96 RS 2.051.295,71 RS 4.699.057,18

L RS 47.0

Ubfomio  (SENACON  BA & . av o mA s

2018 RS$ 1.153.757,68 RS 1.528.765,04 R$ 970.454,00 N&o informou RS 8224354

y

Consumidor Moderno — Valor total arrecadado com multas.3

Por fim, pretende-se analisar no presente trabalho a realidade da implantacao
de politicas que surgem em defesa do consumidor, a fim de compreender seus
resultados bem como os limites praticos das acdes punitivas criadas dentro do
SNDC.

3 VENTURA, Ivan. A Eficiéncia (E Dependéncia) Das Multas Aplicadas Pelos Procons. Consumidor
Moderno, 2022. Disponivel em: https://revista.consumidormoderno.com.br/a-eficiencia-e-
dependencia-das-multas-aplicadas-pelos-procons/edicao-266/. Acesso em 18 out. 2022
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2. SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR: PANORAMA GERAL

A definicdo de um ponto de partida é fundamental para a compreenséo de
qualquer problematica pratica ou cientifica. No presente trabalho, pelos motivos
expostos a seguir neste capitulo, parte-se da andlise geral do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor. A ideia geral € compreender teoricamente o SNDC para,
talvez, identificar em sua estuturacdo falhas que levem ao atual cenario do qual

parte o presente trabalho.

Nota-se, ainda, que a analise profunda da tutela administrativa do direito do
consumidor atravessa institutos e instituicées criados com objetivo de tornar efetivo
e operacional o disposto pelas normas do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).
Nacionalmente, temos uma legislagcdo reconhecida como uma das melhores ao
redor do mundo no que tange ao direito dos consumidores, entretanto, sua aplicagéo
principalmente em sede administrativa € deveras falha, carecendo de melhorias em

diversos aspectos que se pretende debater no presente trabalho.

2.1.A Tutela Administrativa do Consumidor

2.1.1. O Codigo de Defesa do Consumidor

As previsdes constitucionais a favor do consumidor brasileiro se deram como
concretizadas a partir da entrada em vigor da Lei n°8.078/90, inicialmente
regulamentada pelo Decreto n°861 de 1993, posteriormente substituido pelo
Decreto n°2.181 de 1997, atualmente em vigor. Desde entdo, o CDC foi bastante
elogiado, apesar de enfrentar problemas de execugcdo e algumas lacunas
normativas. Nas palavras de José Maria Othon Sidou, seria utdpico esperar
completude de uma norma ou cédigo de protecdo ao consumidor, considerando-se
a alta variedade de situacdes e definicdes possiveis para 0 meio. Ademais, o proprio
cotidiano poderia trazer novas questbes imprevisiveis, mesmo que a legislacéo

fosse subsidiada pelas mais diversas normas.*

4 Citacdo de José Maria Othon Sidou: “Resulta da propria definicdo ser utopico pretender elaborar um

estatuto de protecdo ao consumidor em sentido locupletissimo, porque o cotidiano struggle for life se



Observa-se, em linha com a exposicdo feita por Ada Pellegrini Grinover e
Antonio Herman de Vasconcellos e Benjamin, que toda a normatizacao que engloba
0 sistema juridico de defesa do consumidor tem a mesma origem e a mesma
motivagdo: tornar equilibradas as relagées de consumo®. Esta tentativa é feita
geralmente através do privilégio ao consumdor, fortalecendo-o em face ao
fornecedor, ou, limitando a atividade do fornecedor. Segundo Adalberto Pasqualotto,
o que difere o Direito do Consumidor nacional do extrangeiro é o foco da protecao
diretamente no consumidor como sujeito de direito, e ndo ao ato de consumo

abstratamente.®

encarregaria de revelar sempre algo a prevenir, mesmo que nos subsidiassem, benefitinamente
coligidos e sem a auséncia de um sé, todos os cédigos, todas as leis, todos os ordenamentos, desde
0s senectos monumentos legislativos de ontem aos modestos e ndo raro canhestros provimentos
burocraticos de hoje, posto como todos sdo tomados no séo intuito de resguardar as relagbes do
homem coletivizado, do consumidor portanto. Quem se aventurasse, nesta ordem légica de raciocinio,
a fazer uma lei completa na espécie, correria parelha com os alquimistas do passado na busca da
pedra filosofal ou com os fisicos ainda hdspedes dos manicémios na cata do moto-continuo. Este o
sentido da matéria objetivamente encarado.” OTHON SIDOU, José Maria. Protegdo ao Consumidor.

Rio de Janeiro: Forense, 1977, p. 2-3.

5 GRINOVER, Ada Pellegrini [et al]. Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos

autores do anteprojeto. 10. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2011, p. 5.

6 “No Brasil, Antonio Herman Benjamin suscitou a questdo e desde logo justificou a opgdo pela
funcionalidade de “direito do consumidor”, que traduz o resguardo dos interesses da pessoa dos
consumidores, excluindo, por outro lado, aspectos que dizem respeito ao consumo apenas em sentido
amplo, como o combate aos monopdlios. (BENJAMIN, Anténio Herman. O Direito do Consumidor.
Revista dos Tribunais, vol. 670, ago. 1991, p. 49-61 (50)). No mesmo sentido: CAVALIEIRI FILHO,
Sérgio. Programa de direito do consumidor. S8o Paulo: Atlas, 2008, p. 8. Em Portugal, a doutrina
referia-se a “direito do consumo”, ndo obstante e auspiciosamente, com o aplauso de Antdnio Pinto
Monteiro, tenha vingado no plano legislativo a expressao “direito do consumidor”, assim na Constituicao
portuguesa (artigos 60, 81 e 99), como na Lei de Defesa do Consumidor, seja a de 1981, seja a de
1996. (MONTEIRO, Antbnio Pinto. Sobre o direito do consumidor em Portugal. Disponivel em
http://lwww.apdi.pt/APDI/DOUTRINA/sobre%200%20direito%20d0%20consumidor%20em%20portuga
I-EDC n%C2%BA4.pdf. Acesso em: 26 out. 2022.) A designacdo da disciplina destaca o sujeito
protegido também na Alemanha (Verbrauchersdchtutz). Na Franca, persiste a nomenclatura

equivocada droit de la consommation, assim como na Bélgica e na Itélia, no plano legal (Codice del



O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor & baseado em um modelo de
intervencao com caracteristicas unicas. Tal modelo suplanta um sistema privado no
qual haveria uma suposta autorregulacdo, onde existiria alguma liberdade entre
consumidores e fornecedores a principio entendidos como equalitarios. O modelo
nacional, em uma direcdo oposta, se baseia em normas de ordem publica que
regulamentam a relacdo de consumo expressamente privilegiando o consumidor e

levando em consideracao sua vulnerabilidade.

O marco regulatorio de defesa do Consumidor no Brasil foi precedido da
criacdo de uma comissdo responsavel por desenvolver um anteprojeto para a
norma’. O anteprojeto do Cddigo se banhou de fontes extrangeiras, em paises nos
quais a tutela ao consumidor ja se consolidara, como Alemanha, Franga, Espanha
e Portugal.2O resultado pratico foi uma legislacédo celebrada e reconhecida mundo
afora como uma das melhores normas consumeristas do mundo, servindo como

parametro para criacGes posteriores.®

Dentre todas as formas legislativas existentes, a Constituicdo Federal de

consumo), embora a doutrina trate do diritto del consumatore. Na Espanha prevalece, tanto na lei
guanto na doutrina, derecho del consumidor. No direito saxdnico de modo geral e no norte-americano
fala-se, corretamente, em consumer law. Na nossa vizinhanga, prevalece defensa del consumidor.
Assim é nas leis da Argentina e do Paraguai. No Uruguai, a lei menciona as relagbes de consumo.”
PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e efetividade da defesa do consumidor. Direitos
Fundamentais e Justica, n. 9, out/dez. 2009. Disponivel em: < http://www.dfj.inf.br
/Arquivos/PDF_Livre/09_artigo_04.pdf >. Acesso em: 26 out. 2022, p. 18. 183 GRINOVER, Ada
Pellegrini [et al]. Cddigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos autores do anteprojeto.
10. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2011, p. 5.

7 GRINOVER, Ada Pellegrini [et al]. Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos
autores do anteprojeto. 10. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2011, p. 1.

8 BENJAMIN, Antdnio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de
Direito do Consumidor. 3. ed. Sdo Paulo: RT, 2010, p. 49. Destaque-se que, conforme relata Adalberto
Pasqualotto, Espanha e Portugal ja haviam inserido os direitos do consumidor no rol de direitos
constitucionais. PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e efetividade da defesa do
consumidor. Direitos Fundamentais e Justi¢a, n. 9, out./dez. 2009. Disponivel em: < http://www.dfj.inf.br
[Arquivos/PDF_Livre/09_artigo_04.pdf >. Acesso em: 26 out. 2022, p. 13.

9 OLIVEIRA, Amanda Flavio de. O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — Histérico. Revista de
Direito do Consumidor, S&o Paulo, v. 44, p. 97-105, out./dez. 2002, p. 99.



1988 ao orientar a tutela do consumidor optou pela criacdo de um Cdédigo.1° Este
formato permite, nas palavras de Ada Pellegrini Grinover e Antbénio Herman
Vasconcellos e Benjamin uma maior coeréncia e homogeneidade ao ramo do Direito

que regula, tornando possivel sua autonomia.

Historicamente, o CDC surge em decorréncia de lutas por melhores salarios
e condi¢Bes trabalhistas, vindo como forma de resposta as demandas populares por
um novo tipo de igualdade, a igualdade material, aplicada & um novo ramo do direito
privado.!! De certa forma, a igualdade é o grande objetivo material do Direito do
Consumidor, aplicado na pratica através da justica distribitiva.'?Para o autor José
Reinaldo de Lima Lopes, para se falar em justica distribuitva dentro do CDC, é
necessario que se identifique algo que seja comum para que seja distribuido. Afirma
assim que as obrigac6es (6nus) e os direitos (bdnus) séao repartidos entre as partes
da relacdo consumerista e que, se por muito tempo os beneficiarios foram os
fornecedores, o ramo do direito sobre o qual falamos se destina a refazer esta
distribuicdo, mas desta vez, direcionando-a ao consulmidor, presumidamente

vulneravel.13

John Rawls também tem como objeto de estudos a justica distributiva.
Segundo o autor, o principal obstaculo para se implantar a justica distributiva é a
selecdo adequada de um sistema social. Para ele, os principios da justica

distributiva alteram a estrutura basica desse sistema e regulam o modo como as

10 RODRIGUES, Geisa de Assis. A prote¢do ao consumidor como um direito fundamental. Revista de
Direito do Consumidor, vol. 58, abr.-jun. 2006, p. 75- 97 (80).” PASQUALOTTO, Adalberto.
Fundamentalidade e efetividade da defesa do consumidor. Direitos Fundamentais e Justica, n. 9,
out./dez. 2009. Disponivel em: < http://www.dfj.inf.br /Arquivos/PDF_Livre/09_artigo_04.pdf >. Acesso
em: 01 out. 2022, p. 29.

11 MARQUES, Claudia Lima. Introducao ao Direito do Consumidor. In: BENJAMIN, Anténio Herman V.;
MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor. 3. ed. Séo
Paulo: RT, 2010, p. 46-47 e 55.

12 PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e efetividade da defesa do consumidor. Direitos
Fundamentais e Justica, n. 9, out/dez. 2009. Disponivel em: <http://www.dfj.inf.br
/Arquivos/PDF_Livre/09_artigo_04.pdf >. Acesso em: 01 out. 2022, p. 8-9.

13 LOPES, José Reinaldo de Lima. O aspecto distributivo do direito do consumidor. Revista de Direito
do Consumidor, v. 41, p. 140, Jan / 2002, p. 145.



intituicdes que o integram se conectam internamente. E de extrema necessidade
gue o sistema se estruture levando em consideracdo a forma como sera realizada
a distribuicdo a fim de que ela n&o se torne injusta. Os requisitos fundamentais para
que isso aconteca sdo as instituicdes politicas e juridicas consideradas ideais para
cada modelo.** O que, confome exposto adiante, se torna imprescindivel para uma
real efetividade do CDC.

De certo modo, é possivel que se caracterize a lei de defesa do consumidor
como uma norma principiolégica que apresenta como consequencia a previsao de
diversas formas de efetivacdo de principios. Essa norma operacionaliza seus
principios através de propostas que vao desde a criacdo de 6érgaos estatais até
entidades privadas, que partilham do objetivo de defender e reguardar a figura do
consumidor através do desenvolvimento de politicas publicas e da organizacdo do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, visando sempre garantir a participacao
do Estado nesta defesa. Neste cenario, foram criadas varas, delegacias e
promotorias especializadas em defender a figura do consumidor, atuando na
solucéo de litigios e na repressdo a infracdes penais no universo consumerista,
tornando palpavel o artigo 5° do CDC. Além disso, a Igislacdo nacional também traz
um incentivo aos consumidores para que se organizem e associem em defesa de

seus intresses, como uma forma de complemento a toda a estrutura desenhada no

papel.

Dentre as demais caracteristicas do CDC, destaca-se aqui também sua
composicdo em um micrissitema cujo principal objetivo é obter uma melhor
organizacdo interna, possibilitando a aplicacdo de suas normas de forma mais
efetiva. O CDC também é qualificado por poder ser definido simultaneamente como
ramo do direito privado e do direito publico; destaca-se ainda a funcao social do
codigo, visto que nas palavras de Claudia Lima Marques, a estrutura destas normas
gera um maior intresse social do que particular®; em um ultimo momento, ilumina-

se aqui a multidisciplinaridade do Cddigo, considerando-se que o CDC parte de

14 RAWLS, John. Uma teoria da justica. 3.ed. Sdo Paulo: Martins Fontes, 2008, p. 342.
15 BENJAMIN, Antdnio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de
Direito do Consumidor. 3. ed. Sdo Paulo: RT, 2010, p. 46-47 e 55



normas de direito material, mas também abrange o direito processual, tornando

possivel sua anélise sob diversas Gticas dentro do Direito.

Ainda ambito da legislacdo brasileira, verifica-se que existem dois tipos
essenciais de tutela dos direitos do consumidor, a tutela judicial e a tutela
administrativa. A tutela judicial se caracteriza como aquela na qual o cidadéo se
sente lesado como consumidor e solicita uma manifestac¢ao jurisdicional de forma
gue Ihe sejam assegurados seus direitos. No Brasil, ao longo dos primeiros anos de
vigéncia do CDC foi possivel observar a atuacdo do Poder Judiciario como
dominante entre as duas. Observa-se que a Lei estabelece direitos basicos ao
consumidor (artigo 6°, CDC), que possibilitam a tutela de seus interesses,
principalmente sob o a&mbito processual, onde se destacam 0 acesso a justica e a

inversdo do 6nus da prova como meios de facilitacdo da defesa. 16

Nesta mesma direcdo, quando se aborda a tutela administrativa dos direitos
do consumidor, verifica-se a sua previsdo no CDC em trés momentos, (i) a Politica
Nacional das Relacdes de Consumo, (ii) as sancdes administrativas aplicaveis no
caso de infracdes, e (iii) a criacdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.
A PNRC, esta prevista nos artigos 4° e 5° do CDC, que também sdo responsaveis
por normatizar seus principios de regéncia. Fora da esfera principiolégica, temos
dentro do CDC as sanc¢des administrativas, abordadas nos artigos 55 e seguintes
do Cddigo. Quanto ao SNDC, é possivel encontrar sua previsao legal nos artigos
105 e 106 da Lei n. 8.078/90. O primeiro artigo aborda os 6rgaos e entidades que
integram o sistema. J& no artigo seguinte, se estabelece a existéncia de um érgao
federal resposéavel por coordenar a PNRC e o SNDC, além de atribuir suas
competéncias. Atualmente, a Secretaria Nacional do Consumidor — Senacon — € 0
orgao federal que coordena o SNDC e a Politica Nacional de Defesa do

Consumidor.

2.1.2. APNRC

A Politica Nacional de Relacdes de Consumo - PNRC, pode ser definida

16 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 2 ed. Sdo Paulo: RT, 2010, p. 450-457.



como uma politica publica voltada para a defesa do consumidor e
consequentemente, das relacdes de consumo. A PNRC encontra previsao legal nos
artigos 4° e 5° do CDC. O primeiro, aborda os objetivos que devem ser perseguidos
pelo Poder publico com a criacdo da mesma, bem como os principios que devem
ser observados por este para que se estabeleca a politica em si. Ja o artigo seguinte,
traz os instrumentos capazes de viabilizar a execucédo fatica deste conjunto de

normas.

A partir do texto normativo supramencionado, € possivel identificarmos na
redacdo expressa do CDC que a atuacdo do Estado na tutela do consumidor &
regida por principios que a regulam e direcionam. Destaca-se aqui a finalidade
estatal de se envolver em assuntos consumeristas de modo a possibilitar a protecéo
do consumidor e facilitar seu socorro. A PNRC cria uma estrutura voltada para a
organizacdo das instituicbes estatais, desenhada no artigo 4° do CDC e
instrumentalizada no artigo 5° da mesma norma, harmonizando assim as relagdes

de consumo.

Ainda dentro a estrutura da PNRC, conforme descrito no Cédigo de Defesa
do Consumidor, o Poder judiciario deve assumir um papel natural de resolucao de
conflitos nos quais se apresentam direitos e interesses da figura do consumidor.?’
Para tornar esta protecdo completa, o artigo 5°, em seu inciso IV determina a criacéo
de varas especializadas para a atuacdo na solucdo de conflitos consumeristas
(artigo 5°, IV, CDC). Entretanto, mesmo com esta disposicdo expressa, na realidade
fatica temos que boa parte dos Estados brasileiros ndo contam com varas e juizados
especializados na tutela dos direitos do consumidor, segundo Adalberto
Pasqualotto!®. Ocorre que existe uma grande desvantagem na adocéo de érgéos e
juizados especializados 0 que resulta na discussdo sobre a competéncia.
Considerando que estamos falando de competéncia absoluta, caso esta seja
guestionada, € necessario que haja um longo debate acerca da competéncia do

juizo, o que atrapalha o andamento do processo. Para Adalberto Pasqualotto, o

17 BESSA, Leonardo Roscoe. O consumidor e seus direitos: ao alcance de todos. 3.ed. Brasilia: Brasilia
Juridica, 2006, p. 59.

18 PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e efetividade da defesa do consumidor. Direitos
Fundamentais e Justica, n. 9, out./dez. 2009.



ideal neste cenario seria a criacdo de varas preferenciais.®

A PNRC, como um mecanismo complexo, possui diversas ramificacées. Ao
criar a PNRC, o CDC teve a intencdo de que além de todos os oOrgdos preé-
determinados, os consumidores também integrassem a estrutura, por isso, de
maneira complementar foi previsto o estimulo a criagcdo e ao desenvolvimento das
Associacdes de Defesa do Consumidor, de modo que o Estado pudesse fomentar
as instituicdes, bem como a manutencédo e o crescimento de Associagbfes com
finalidade relacionada. (artigo 5°, V, CDC).?°

Compreende-se aqui que o CDC e as normas correlatas que tutelam o direito
do consumidor no Brasil de modo a compor um microssitema. E possivel observar
desde os primeiros artigos do CDC que se trata de um sistema bem integrado e com
regras indispensaveis para seu bom funcionamento e efetividade. Este
microuniverso € infiltrado por principios que norteiam a interpretacdo e a aplicacao
das normas que o compde. Especificamente no caso do Direito do Consumidor,
alguns principios merecem destague como normas gue se aplicam a todo o ramo e
gque permeiam outras areas do direito. llumina-se aqui 0s pincipios da
vulnerabilidade, para que se sustente a defesa do consumidor, e o principio da boa-
fé objetiva, no que tange a aplicacdo dos direitos fundamentais em relacées

privadas.?!

2.1.3. O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

19 Nas palavras de Adalberto Pasqualotto: “A mesma inconveniéncia ndo se verifica com a criagdo das
varas preferenciais, pois nestas a competéncia ndo é exclusiva. As varas preferenciais podem atender
em regime de as a¢des coletivas — néo apenas de consumo — distribuindo-se as singulares entre todas
as demais. Essa providéncia especializa os magistrados e ndo determina problemas de competéncia.”
PASQUALOTTO, Adalberto. Fundamentalidade e efetividade da defesa do consumidor. Direitos
Fundamentais e Justica, n. 9, out./dez. 2009.

20 FILOMENO, José Geraldo Brito. Da Politica Nacional das Rela¢des de Consumo. In; GRINOVER,
Ada Pellegrini. Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos autores do anteprojeto.
10. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2011, p. 119-138.

21 SAMPAIO, Marilia de Avila e Silva. Aplicacdo dos Direitos Fundamentais nas relacbes entre

particulares e a boa-fé objetiva. Rio de Janeiro: Lumen Juris, 2006.



O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, ja muito mencionado no
presente Trabalho, é responsavel por representar a concretizacdo da formula
prevista para o bom funcionamento do CDC. Para José Maria Othon Sidou, a Unica
forma se de executar a politica de defesa do consumidor é com a criacdo de um
orgao publico que se responsabilize pelo estimulo, investigacdo, orientacdo e
represent¢do de assuntos relacionados ao consumidor.??0O SNDC se encontra
previso nos artigos 105 e 106 do CDC e seu estudo € indispensavel para a analise

gue se busca com o presente trabalho.

2.1.3.1. O Sistema

O SNDC é um sistema voltado exclusivamente para a defesa do consumidor.
Aqui, trabalha-se com o pensamento de que ha uma finalidade comum em busca
de um unico resultado, a concretizacéo das normas de defesa do consumidor e sua
ampla tutela. Marilena Lazzarine defende o uso de um sistema, uma organizagao
de estrutura institucional, como forma de fortalecimento da politica de defesa do
consumidor. Segundo a autora, o0 modelo é adequado por estabelecer objetivos
comuns, capazes de proporcionar um “espago democratico de articulagao” dentre

as entidades que compde o agrupamento.??

Para que se tenha uma andlise efetiva do SNDC, é importante considerarmos
alguns aspectos essenciais, como sua estrutura, sua composicdo, Sseu
funcionamento em geral e, claro, sua efetividade. Conforme ja abordado, o SNDC
se encontra normatizado pela Lei n° 8.078/90, em seus artigos 105 e 106,
responsaveis por estruturar 0 sistema e suas respectivas competéncias. A
interepretacdo destes artigos € capaz de nos oferecer nocdes gerais que sao
imprescindiveis para a compreencdo do SNDC, que de forma reduzida, pode ser
abordado como um conjunto de oOrgaos atuantes na defesa do consumidor de

maneira harmonica e sistémica, coordenado por um orgao fedral (artigo 106).

22 OTHON SIDOU, José Maria. Protecao ao Consumidor. Rio de Janeiro: Forense, 1977, p. 8-9.

23 Fala de Marilena no seminario “Sistema Nacional de Defesa do Consumidor” transcrita por Marcelo
Gomes Sodré com base nos canais. SODRE, Marcelo. Formac&o do Sistema Nacional de defesa do
Consumidor. S&o Paulo: RT, 2007, p. 262 a 263.



Compde o SNDC os 6rgéaos e entidades protetores dos interesses do consumidor

nas trés esferas da federacao (artigo 105).

O CDC estabelece que deve existir um o6rgédo federal que seja voltado
especificamente para a defesa mencionada acima, e que atue como um
coordenador geral das atividades do SNDC e também da PNRC. Atualmente, este
orgdo € o Conselho Administrativo de Defesa Econdmica - CADE instituido pelo
Decreto n. 9.011 de marco de 2017 que se insere dentro do Ministério da Justica e

Seguranca Publica.

O trabalho de coordenacédo do CADE perante o sistema, € essencial para seu
funcionameno e para que se alcance a efetiva protecdo do consumidor, visto que,
além de coordenar o SNDC, também cabe ao Conselho a implementacdo da PNRC,
tendo o 6rgdo competéncias como a de aplicar sancdes administrativas no caso de

infragBes as normas de interesse do consumidor.

As multiplas competéncias do CADE relacionadas ao Direito do Consmidor
estdo elencadas no artigo 106 do CDC, sendo digno de destague a analise de
consultas e denuncias de entidades representativas ou pessoas juridicas, além da
educacao, informacéo e orientacdo dos consumidores, solicitacdo de instauracéo
de inquérito a policia, representacdo ao Ministério Publico e comunicacdo de
infracBes aos 6rgdos competentes, promocéao e auxilio a fiscalizagéo e o incentivo

a criacdo de entidades de defesa do consumidor. 2

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

| - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional de protecao ao consumidor;

Il - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, dendncias ou sugestbes apresentadas por
entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou privado;

Il - prestar aos consumidores orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias;

IV - informar, conscientizar e motivar o consumidor através dos diferentes meios de comunicacao;

V - solicitar a policia judiciaria a instauracéo de inquérito policial para a apreciacdo de delito contra os
consumidores, nos termos da legislacdo vigente;

VI - representar ao Ministério Publico competente para fins de ado¢do de medidas processuais no

ambito de suas atribuicdes;



2.1.3.2. Composicdo do SNDC

A base de composicdo do SNDC pode ser encontrada no artigo 105 do
CDC.? Neste de modo complementar, o artigo 2° do Decreto n.2.181/1997, com a
redacao alterada pelo Decreto n® 7.738 de 2012, informa quais séo as entidades
integrantes do SNDC, sendo estas a Senacon e os demais 6rgaos federais,
estaduais, do Distrito Federal, municipais e as entidades civis de defesa do

consumidor.

Segundo o website do Ministério da Justica e Seguranca Publica, integram o
SNDC os Procons, o Ministério Publico, a Defensoria Publica, as Delegacias de
Defesa do Consumidor, os Juizados Especiais Civeis e as Organizacdes Civis de
defesa do consumidor, que atuam de forma articulada e integrada com a Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon).?®Para o presente estudo, far-se-4 uma breve
analise dos principais 6rgdos e entidades do Estado que se responsabilizam pela

defesa do consumidor em territério nacional.

Em primeiro lugar, coloca-se em destaque o 6rgédo alvo da presente pesquisa,

o Procon. Os Procons sdo 6rgdos essencialmente voltados para a defesa do

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

VIII - solicitar o concurso de 6rgdos e entidades da Unido, Estados, do Distrito Federal e Municipios,
bem como auxiliar a fiscalizag&o de precos, abastecimento, quantidade e seguranca de bens e servicos;
IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas especiais, a formagédo de
entidades de defesa do consumidor pela populacdo e pelos 6rgdos publicos estaduais e municipais;

X - (Vetado).

Xl - (Vetado).

XIl - (Vetado)

Xl - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

25 CDC, art. 105. Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), os érgédos federais,
estaduais, do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor.

26 Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. Disponivel em: < https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-
informacao/perguntas-frequentes/consumidor/sistema-nacional-de-defesa-do-
consumidor#:~:text=0%20Sistema%?20Nacional%20de%20Defesa%20d0%20Consumidor%20(SNDC
)%20est%C3%A1%20regulamentado,consumidor%2C%20que%20atuam%20de%20forma>. Acesso
em: 26 set. 2022



consumidor, atuantes no ambito federativo ao que lhes compete. Seu principal
trabalho € a defesa direta dos direitor do consumidor, promovendo a
operacionalizacdo da PNRC através da coleta de dados e da alimentacdo de
cadastros nacionais de demandas consumeristas. O autor Leonardo Roscoe Bessa
explica que também compete ao Procon a aplicacdo de san¢Bes administrativas
agueles que pratiquem violacdes as normas do CDC e a qualquer outra norma que
vise a protecao e o interesse do direito do consumidor. Em seu manual, o autor
ainda explica que, bem como qualquer outro 6rgdo o Procon tem a competéncia
para o ingresso de acdo coletiva visando defender os interesses coletivos latu sensu

do consumidor.?’

A defensoria publica é responsavel por dar inicio as acdes em defesa dos
vulneraveis e hipossuficientes, e atende consumidores que estejam diante de um
conflito de consumo mas que ndo podem arcar com as despesas de um advogado.
Além disso, a defensoria também atua na defesa de consumidores na esfera

administrativa e na tutela coletiva.?8

Ja Delegacia de Defesa do Consumidor — DECON, existe para que promova
a investigacao, prevencao e repressao imediata de crimes contra as relacfes de
consumo. As varas especializadas seguem na mesma linha de atuagéo, sendo

especifica para a repressao e punicao de crimes que ferem as relacées de consumo.

Dentro do sistema, temos ainda as entidades privadas ou associacfes civis
de defesa do consumidor. Faz parte dos deveres do Estado o estimulo a formacao
e a manutencdo destas entidades. Leonardo Roscoe Bessa explica que tais

associcdes funcionam como instrumentos dos quais a sociedade civil faz uso para

2T BESSA, Leonardo Roscoe. Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. In: BENJAMIN, Antdnio
Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor.
10. ed. Sdo Paulo: RT, 2017, p. 372-375.

28 BESSA, Leonardo Roscoe. Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. In: BENJAMIN, Anténio
Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor.
3. ed. Sdo Paulo: RT, 2017, p. 369-371.



que participe ativamente da tutela do direito do consumidor.?®

Compreende-se aqui que a harmonia entre os 6rgdos que compde o SNDC
€ essencial para seu bom funcionamento, independente dos érgaos que de fato
integram o sistema. Ou seja, 0 mais importante aqui € o trabalho em conjunto e ndo
os individuos que compde o SNDC. E neste sentido que o autor Vitor Morais de
Andrade afirma ser genérica a composi¢cao do SNDC oferecida pelo CDC, e que por
isso, ndo se pode concluir com certeza quais 6érgaos devem ou nao pertencer ao

Sistema.3°

29 BESSA, Leonardo Roscoe. Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. In: BENJAMIN, Antdnio
Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor.
3. ed. Sdo Paulo: RT, 2010, p. 380-383.

30 ANDRADE, Vitor Morais de. Sang¢des Administrativas no Cédigo de Defesa do Consumidor. Séo
Paulo: Atlas, 2008, p. 118.



3. PROGRAMA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR — PROCON

Até o momento, foram demonstradas as premissas que servirdo de base para
o0 estudo que se pretende fazer. Verificou-se que, ainda que haja previsao
constitucional e infralegal do direito do consumidor, a esperada efetividade no
cenario estabelecido e reducdo dos danos sofridos por consumidores pode se
tornar questionavel quando avaliada na pratica. O SNDC, € uma estrutura
desenvolvida no formato de um sistema com o objetivo de que se tenha maior
estabilidade, entretanto ndo é tdo bem sucedido quanto se esperava quando de
sua criacdo, considerando o crescente numero de incidentes consumeristas que

séo registrados anualmente em todos os estados da Federagéo.

Entretanto, compreende-se que, resguardada a importancia da criacdo e
popularizacdo do SNDC e do CDC em si, além das demais normas que cobrem a
defesa do consumidor em ambito nacional, € indispensavel reconhecer que
qualquer declaracdo de direitos, independentemente de sua natureza, nao se
justifica se desacompanhada de politicas que possibilitem sua efetivacdo. E neste
sentido que Norberto Bobbio afirma que “o problema fundamental dos direitos do
homem, hoje, ndo é tanto de justifica-los, mas o de protegé-los™?, levando-nos a
compreensao de que a intervencao do Estado necessita ir além da positivacao de

direitos, exigindo a efetivacdo das garantias para além do papel.

E nesta ponta que se encontra o PROCON, um dos principais responsaveis
pela efetivacdo da tutela dos interesses dos consumidores no ordenamento
juridico brasileiro. Os PROCONS se consolidam como politica de protecdo e
efetivacdo dos direitos do consumidor dentro de um contexto no qual o Estado
passa a sobrevir através de uma atuacdo ativa. Conforme tratado anteriormente,
sdo 6rgaos que compde a administracao direta dos Poderes Executivos Estaduais
e Municipais e que se consagram na protecdo dos interesses individuais e

coletivos dos consumidores.

3.1.A atuagdo do PROCON na pratica

31 BOBBIO, Norberto. A era dos direitos. Nova ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004, p. 42.



A funcdo dos PROCONS na realidade brasileira vai além da esfera da
necessidade de que se justifiquem os direitos dos consumidores, seja em uma
analise individual ou coletiva. Tem-se aqui uma representacao fatica da superacao
da mera declaracéo de direitos e a inauguracdo de esforcos para efetiva-los. Os
orgaos que defendem e protegem o consumidor de um modo geral sédo criados
para tornar sélida a tarefa do Estado de proteger a figura do consumidor, seja
fiscalizando as relagbes de consumo ou solucionando os conflitos individuais e
coletivos. O papel do PROCON em resumo, € facilitar o acesso a justica e

concretizar os objetivos da legislacdo consumerista.

A existéncia dos PROCONSs precede até mesmo a vigéncia do CDC. O primeiro
Procon foi criado na cidade de S&o Paulo, com o objetivo de tutelar o direito de
consumidores que até o momento se encontravam longe de uma protecéo estatal
mais especifica. Segundo as autoras Ana Paula Maria Araujo e Maria Lirida Calou,
foino ano de 1975 que o governo de Sao Paulo, através da Secretaria de Negocios
Metropolitanos e da Secretaria de Planejamento, iniciou pesquisas com o objetivo
de institucionalizar um Sistema de Protecéo do Consumidor.3? O método de estudo
utiizado foi uma andlise direcionada as diferentes legislacbes que
regulamentavam as relacées de consumo e um estudo sobre a possibilidade de
criacdo de um sistema que amparasse junto ao Poder Executivo a classe dos

consumidores.

Para esta analise, foram escolhidas tematicas como saude publica, contratos,
alimentacdo, sisteméatica de vendas e publicidade. Foi esta busca que projetou,
inicialmente, a atuacdo do Procon-SP em questfes coletivas, através de
associacfes de consumidores, e na criacdo de politicas publicas direcionadas para
a relacéo de consumo. Contudo, a criacdo do 6rgéo levou os cidadaos paulistas a
buscarem a instituicdo para a soluccdo de problemas individuais, o que resultou

na transformacdo do funcionamento da instutuicdo, levando-a a atuar

82 GOMES, Ana Paula Maria Araljo; MENDONCA, Maria Lirida Calou Aradjo e. A tutela administrativa
do consumidor pelo Procon e as perspectivas do Projeto de Lei 5.196/2013. Revista de Direito do
Consumidor. vol. 107. ano 25. p. 343-360. S&o Paulo: Ed. RT, set.-out. 2016



principalmente no intermédio de conflitos particulares.®® A fundacéo foi a frente de
seu tempo ao realizar atos como a municipalizacéo do atendimentos, fiscalizacdes,
pesquisas sobre a tematica e ao promover a educac¢ao voltada para o consumo
(MIYAZAKI; FORNAZARO, 2015).

A partir do inicio da vigéncia do CDC, os PROCONS gaharam uma maior
autonomia para tutelar os interesses coletivos e individuais dos consumidores,
adquirindo poderes que lhes foram delegados para fiscalizar as relagbes de
consumo e punir fornecedores que ignorassem as diretrizes do CDC, resultando
em um verdadeiro poder de policia, além da possibilidade de propor acbes

coletivas e outros instrumentos de tutela ja mencionados no presente estudo.

Os PROCONS podem ter seu funcionamento em nivel estadual, como é o caso
da Fundacgdo Procon-SP, ou em nivel municipal,®* veiculados as prefeituras ou
ainda, em parceria com o Procon estadual. O 6rgédo funciona como uma porta de
entrada para o acesso a justica em relacbes consumeristas, através do qual
consumidores podem tanto realizar questionamentos sobre seus direitos, quanto

buscar a solucdo de conflitos com fornecedores.

33 Estado de Séao Paulo foi o pioneiro na formulagdo de politicas estaduais de prote¢cdo do consumidor,
tendo criado em 1976 o primeiro PROCON do Brasil: “No Sistema Estadual de Protegdo ao Consumidor
coube ao Grupo Executivo — Procon, atuar de forma coletiva, visando informar e orientar o consumidor,
por meio de programas especificos que incluiam pesquisas e estudos relacionados a conjuntura
econdmica brasileira. Também receberia e encaminharia reclamagdes e sugestdes apresentadas por
entidades de classe e representativas da populagdo.” (PROCON/SP. Memdria do PROCON.
Disponivel em <http://www.procon.sp.gov.br/texto.asp?id=1131>. Acesso em: 26 out. 2022). Como ja
dito anteriormente, a preocupac¢do dos Governos Estaduais e Municipais na implementagéo de politicas
de defesa dos consumidores é anterior ao CDC, a exemplo das iniciativas de criagdo de Coordenacgfes
tematicas no Parana, Rio Grande do Sul e em S&o Paulo, na década de 70 e 80 (SODRE, Marcelo

Gomes. Formacéao do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. S&o Paulo: RT, 2007, p. 131).

%4 FERRES, Dionisio Moreno. A municipalizacdo da protecdo e defesa do consumidor como politica
publica de desenvolvimento democréatico, econdmico e social. Tutela administrativa do consumidor:

atuacao dos Procons, legislagéo, doutrina e jurisprudéncia. Sdo Paulo: Atlas, 2015.



A instituicdo, conforme ja mencionado, busca proteger a parte vulneravel da
relacdo de consumo, executanto as determinacdes oferecidas pelo CDC e pela
legislagdo esparsa nos casos de conflito. Uma das principais vias de solugéo
adotadas pelo 6rgdo é a conciliacdo entre particulares. As audiéncias de
concliacéo feitas pelos PROCONSs, sdo hoje uma das principais ferramentas do
acesso a justica para consumidores. Consideirando que néo existem custos para
o cidaddo e que o processo € mais célere do que ir ao judiciario de fato, existe um
enorme aproveitamento destas audiéncias, elevando os niveis de satisfagdo da

comunidade com a instituicdo e a procura por eles no surgimento de conflitos.

No ano de 2020, o PROCONY/SP realizou cerca de 758.456 atendimentos,
divididos entre atendimentos presenciais e a distancia, devido a Pandemia da
Covid-19, que resultou em uma aumento expressivo no numero de atendimentos

em geral e a distancia, conforme evidenciado no quadro abaixo:

Més Atendimento Atendimento a

Presencial Distéancia Totais

jan 7.673 33.522 41.195
fev 6.510 25.734 32.244
mar 4.727 41.695 46.422
abr - 49.040 49.040
mai - £7.929 57.929
jun - 81.784 81.784
jul = 121.759 121.759
ago 42 86.554 86.596
sel 236 66.914 67.150
out 593 54.038 54.631
nov 976 56.127 57.103
dez 936 61.667 62.603
2020 21.693 736.763 758B.456
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PROCON/SP. Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas. Disponivel em:

<http://www.procon.sp.gov.br/pdf/cadastro2007.pdf>. Acesso em: 08 out. 2022.



O volume, apesar de no estado mais populoso do Brasil, também é
consideravel nas demais entidades da federacdo, entretanto, a capacidade de
resolucéo de conflitos do 6rgéo é alta, conforme evidenciado pelo relatorio emitido
no ano de 2007 pelo PROCON-MT, que evidencia a resolucdo de cerca de 87%
dos conflitos levados ao 6rgdo antes mesmo de se tornarem audiéncias de

conciliagéo.3®

Apesar de antigo, o relatério reflete a maneira com a qual os PROCONS
conduzem o atendimento de individuos e torna claro que o érgédo é muito além de
um mero fiscalizador das relacdes de consumo, se tornando um guardido das
normas regulamentadoras destas relacdes, empenhando-se na satisfagcdo dos
interesses do consumidor, ainda que por praticas meramente informativas ou

conciliatorias.

Em que pese o 6rgdo possua bons indices de solucdes para conflitos, e ao
passo em que se presencia no brasil um crescente engajamento do PROCON na
difusdo de conhecimento sobre a legislacdo consumerista, estes ndo sao seus
anicos bracos, sendo destaque também a funcéo de autoridade administrativa do
orgao, conferida pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, que possibilita a

imposicao de penalidades ante a quebra das normas nele estabelecidas.

3.1.1. A fiscalizacdo do Procon

O Procon € como 6rgdo que compde o SNDC, tem dentre seus objetivos a
aproximacdo com as causas que envolvem todo o cosmos do consumo,
procurando efetivar projetos e praticas que assegurem de maneira direta ou néo,
um equilibrio entre as partes durante todos os momentos da vida de um contrato.
As praticas de fiscalizacdo sdo uma ponta significatica na atuacédo dos Procons,
considerando a aplicacdo de sancbes que ajudam a modificar e limitar
comportamentos abusivos de fornecedores.

A instituicdo compde dentro do SNDC uma rede de atendimento no que diz
respeito a protecdo da parte vulneravel na relacdo de consumo, exercendo uma

36 SEFAZ-MT. Procon Estadual resolve 84% das reclamacdes antes de passar pelas audiéncias.

Disponivel em: http://wwwb5.sefaz.mt.gov.br/-/procon-estadual-resolve-84-das-reclamacoes-antes-de-

passar-pelas-audiencias. Acesso em: 08 out. 2022



http://www5.sefaz.mt.gov.br/-/procon-estadual-resolve-84-das-reclamacoes-antes-de-passar-pelas-audiencias
http://www5.sefaz.mt.gov.br/-/procon-estadual-resolve-84-das-reclamacoes-antes-de-passar-pelas-audiencias

atividade de fiscalizacdo que controla e limita de modo a garantir que os bens e
servicos disponiveis no mercado nacional estejam de acordo com a preservacao
de principios como o da vida, da saude, da seguranca e do bem-estar do
consumidor. Além disso, também ajuda a garantir que ao colocar algo no mercado,
todas as informacdes sobre a oferta estejam disponiveis para a sociedade que ira
consumerista.

Além de todas estas funcdes, o Procon também desempenha o papel de
autoridade administrativa, através da atribucdo do o Cddigo de Defesa do
Consumidor Ihe da de poder impor penalidades ante as inadimpléncias dos
fornecedores relacionadas a legislacéo de protecao do consumidor.

O autor Zelmo Denari (2005) reparte didaticamente as modalidades de sancfes
administrativas em trés catedorias essenciais: (i) san¢des pecuniarias refletidas no
formato das multas, via de regra aplicadas em face de um inadimplemento das
obrigacdes de consumo; (i) sancBes objetivas, descritas como aquelas que
envolvem bens ou servi¢os postos a disposi¢cdo no mercado de consumo, integram
esta modalidade a apreenséo, inutilizacdo, proibicdo de fabricacdo, cassacdo do
registro ou mesmo a suspensdo do fornecimento; e por ultimo (iii) sancdes
subjetivas, agrupamento que aborda a atividade empresarial ou estatal dos
fornecedores e alcanca as penalidades como a suspensao temporaria da
atividade, a interdicao total ou parcial de estabelecimentos, a cassacao de licenca
do estabelecimento ou de atividade, a intervencédo administrativa e a imposicao de
contrapropaganda.

O Decreto n° 2.181 de 1997, aborda em seu escopo a possibilidade de
instituicdes que pertencam a Administracdo Publica e que tenham sido criadas
com o objetivo de proteger e defender o consumidor, fiscalizem as rela¢des de
consumo, bem como processem reclamacdes fundamentadas, elaborem,
coordenem, planejem, fundamentem e executem as politicas do SNDC, além de
aplicarem as sanc¢fes administrativas que constam no Cddigo de Defesa do
Consumidor.



4. AS MULTAS NO SNDC

4.1.Das San¢bOes Administrativas

O Decreto n° 2.181/1997, que trata da organizacdo do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, estabelece normas gerais para a aplicacdo das sancdes
administrativas previstas na Lei n° 8.078/1990. Em seu artigo 1837, o Decreto
declara que a ndo observancia das normas de defesa do consumidor sera
considerada como pratica infrativa e sujeitara o fornecedor as penalidades
previstas nos seus incCisos.

Como penalidade administrativa, entende-se “a direta e imediata consequéncia
juridica, restritiva de direitos, de carater repressivo, a ser imposta no exercicio da
funcdo administrativa, em virtude de um comportamento juridicamente proibido,
comissivo ou omissivo” (FERREIRA, 2001, p. 34).

Desta forma, a partir da ocorréncia de uma violacdo a uma norma de conduta
gue demande a aplicacdo de uma medida repressiva em sua consequéncia,
estaremos diante de uma situacdo que resulta na instauragcdo de um processo
administrativo que, respeitando o devido processo legal pode impor uma restricao
de direito, de carater repressivo. Assim, compreende-se que a aplicacdo de uma
sancdo administrativa ndo consiste em uma liberdade da Administracdo Publica,
mas sim de uma competéncia vinculada, que deve ocorrer apds a constatacdo de
um ilicito descrito em lei e apenas apés o devido processo legal. (MELLO, 2007, p.
71);

O desrespeito as normas nacionais que versam sobre o direito do consumidor por
parte de fornecedores afeta toda a sociedade, instaurando certa inseguranga nas
relagdes de consumo e prejudicando o bem-estar geral. E por este motivo que a
fungdo social do contrato, bem como a da empresa deixam de ser consagradas,
ferindo inclusive os principios constitucionalmente estabelecidos.

37 “Decreto N° 2.181 de 1997. Art. 18. A inobservancia das normas contidas na Lei n® 8.078, de 1990,
e das demais normas de defesa do consumidor constituira pratica infrativa e sujeitard o fornecedor as
seguintes penalidades, que poderédo ser aplicadas isolada ou cumulativamente, inclusive de forma
cautelar, antecedente ou incidente no processo administrativo, sem prejuizo das de natureza civel,
penal e das definidas em normas especificas: | - multa; 1l - apreensdo do produto; Il - inutilizacdo do
produto; IV - cassacéo do registro do produto junto ao érgdo competente; V - proibicdo de fabricagcédo
do produto; VI - suspenséo de fornecimento de produtos ou servigos; VIl - suspenséo temporaria de
atividade; VIII - revogacdo de concessao ou permissdo de uso; IX - cassacdo de licenca do
estabelecimento ou de atividade; X - interdicao, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de
atividade; XI - intervencdo administrativa; XII - imposi¢cdo de contrapropaganda.”



Assim como a propriedade, a posse e 0 contrato, a empresa
também deve cumprir uma funcdo social. A empresa, sem
sombra de duvidas possui uma relevante funcao social uma vez
gue é responsavel pela promocédo da producéo e circulacao de
bens e servicos no mercado, pela geracao de riquezas, renda,
empregos, pelo pagamento de tributos aos cofres publicos,
enfim, por contribuir para o desenvolvimento econémico, social
e cultural da comunidade na qual encontra-se inserida. Para
tanto, o empresario, ao organizar suas atividades empresariais,
deverarespeitar as diversas normas juridicas que regulamentam
a utilizacdo dos fatores de producédo, tais como as normas
trabalhistas, urbanisticas, ambientais, concorrenciais,
consumeristas, protetivas dos direitos autorais, dentre inUmeras
outras. (FIUZA; MARTINS, 2014, p. 8)

Ainda que concordemos como o fato de que o principal motivo de existéncia da
empresa seja a obtencao de lucro, é importante que esta finalidade esteja sempre
vinculada a funcéo social da empresa, de modo que,

A simples dissociacdo entre propriedade, lucro e
responsabilidades pelos impactos da atividade empresarial ndo
pode ser aceita pelos stakeholders (trabalhadores,
consumidores, ambientalistas, investidores, concorrentes e
organismos internacionais) como forma de maximizar os lucros
e socializar as perdas. O poder do setor empresarial reforca as
exigéncias decorrentes da funcdo social e da assuncédo de
responsabilidades, e justifica tratar-se da propriedade acionéria
como uma propriedade-poder que deve ser exercida em
beneficio de toda a coletividade. (DE BORTOLI, 2008, p. 187)

Foi com a intencdo de desestimular a ocorréncia de infragdes no direito do
consumidor que a figura do legislador nacional compreendeu como necessario
estabelecer no CDC as penas aplicaveis nas hipoteses de violacdo as normas ali
descritas.

Dentre as sanc¢Oes administrativas do Direito do Consumidor, o CDC
estabelece como possiveis além da multa, a apreensao do produto, inutilizagcdo do
produto, cassac¢ao do registro do produto junto ao érgdo competente, proibicdo de
fabricacdo do produto, suspensdo de fornecimento de produtos ou servico,
suspensao temporaria de atividade, revogacdo de concessdo ou permissao de
uso, cassacao de licenca do estabelecimento ou de atividade, interdic&o, total ou



parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade, intervencdo administrativa e
imposicao de contrapropaganda.

O paréagrafo Unico do artigo 56 do CDC?® ainda estabelece que as sancdes
previstas nos incisos desse mesmo artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no contexto de sua atribuicAo, podendo ser aplicadas
cumulativamente, até mesmo por medida cautelar, antecedente ou incidente de
procedimento administrativo.

4.2.Da Aplicacao de Multas pelo Procon

Considerando que o Procon possui uma finalidade direta e expressa de
resguardar o hipossuficiente, além do fato de que foi criado para atuar em
instancias estaduais e municipais, € possivel que realize atividades de fiscalizacdo
e impetracdo de sancdes pelo descumprimento de previsbes normativas,
exercitando seu poder de policia. Para o autor Alvaro Lazzari (2012, p. 1.142):

“Todos os demais 6rgdos publicos da Administracdo direta ou
autarquica, federais, estaduais, do Distrito Federal e dos
Municipios, que integrem o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor — SNDC, embora ndo sejam 6rgédos policiais como
as referidas Policias, Civil e Militar, na esfera de suas
competéncias, que sao vinculantes como ja focalizado, tem o
necessario Poder de Policia, tem capacidade de fiscalizagédo, em
menor ou maior grau, pois, a Politica Nacional de Relacbes de
Consumo, também, lhes exige o principio da coibicdo e
repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado
de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacao
indevida de inventos e criacao industriais das marcas e nomes
comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores (art. 4.°, VI, do CDC)".

Na prética, temos que os atos de fiscalizacao praticados pelo Procon ajudam a
estabelecer uma qualidade e principalmente, na seguranca e na fabricagdo quando
da disponibilizacdo de produtos e servigos, resguardando a saude e integridade
do cidadéao, seja ele um consumidor direto ou indireto. Aléem desta atuacao direta
na defesa da vida e do bem-estar, o 6rgao também torna efetivos principios como

38 “LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990. Art. 56 Art. 56. As infracdes das normas de defesa
do consumidor ficam sujeitas, conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo
das de natureza civil, penal e das definidas em normas especificas: (...)Paragrafo Unico. As sancdes
previstas neste artigo seréo aplicadas pela autoridade administrativa, no &mbito de sua atribuicéo,
podendo ser aplicadas cumulativamente, inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de
procedimento administrativo.”.



o da confianca e o da boa-fé ao preservar informacdes que sao disponibilizadas
no enunciado de ofertas e em propagandas enganosas ou abusivas, preservando
ainda o consumidor de praticas e contratos abusivos.

Mediante o descumprimento de normas de protecdo ao consumo, a legislacéo
nacional traz como possibilidade de responsabilizacdo as san¢cées administrativas
em trés formas de aplicacéo, sendo elas: (i) san¢bes pecuniarias; (i) sancbes de
carater objetivo que incidem sobre o bem; e (iii) sancdes de natureza subijetiva,
gue afetam a atividade do fornecedor em si.

Em resumo, entende-se que, ao infringir as regulamentacdes que protegem o
consumidor, a parte infratora sujeita-se ndo apenas a multas, mas também a
inutilizacdo ou apreensdo dos produtos, cassacdo do registro do produto ou
proibicdo de fabricacdo do mesmo, suspensdo do fornecimento ou da atividade,
revogacdo da concessdo ou permissao para uso, cassacao da licenca do
estabelecimento ou da realizacdo da atividade, intervencdo administrativa ou até
mesmo a imposicao de contrapropaganda, nos termos do artigo n° 56 da Lei 8.078
de 1990. Mesmo dentre todas estas medidas, a que mais chama atencao no ciclo
econdmico nacional € a de natureza pecuniaria. Para definir o valor que deve ser
pago pelo infrator, o agente que aplica a sancdo deve limitd-la considerando a
gravidade do ato de infragcdo, bem como a vantagem adquirida e as condi¢cGes
econdmicas do fornecedor.

Nos termos do Manual de Direito do Consumidor elaborado pelo autor Ricardo
Morishita Wada®?:

“As sangbes administrativas representam uma das facetas da
atuacdo dos érgaos administrativos de protecdo e defesa do
consumidor (Procons e DPDC), que vem ganhando relevancia
com um Sistema Nacional de Defesa do Consumidor cada vez
mais fortalecido e integrado.

Genericamente tais sanc¢des representam todas as reprimendas
impostas pela Administracao Publica (Procons e DPDC) aquele
fornecedor que se comportou de uma forma contraria ao que
estd disciplinado no Coédigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor. Serve para compensar as consequéncias danosas
do ato ilicito e também para desestimular a repeticdo de tal
comportamento por parte dos fornecedores”.

39 WADA, Ricardo Morishita. (Coord.) Manual de Direito do Consumidor. 3. Ed. Brasilia. SDE/DPC,
2010, p.30.



Apos finalizado todo o processo e instaurada a multa, o valor arrecadado é
revertido para o fundo monetario do qual trata a Lei 7.347 de 1985, e seus valores
serdo repartidos de modo a serem distribuidos entre Unido, Estado e Municipios.
O 6rgéo que mais aplica estas san¢cdes administrativas, sem duvidas, € o Procon,
exercendo seu poder de policia.

A fiscalizacdo em si compde uma forma de policiamento administrativo,
averiguando para atestar se ha de fato um cumprimento efetivo das ordens de
policia, ou se existe algum tipo de abuso no uso dos bens e nas atividades de
carater privado. Dentro de uma relacdo de consumo, tal iniciativa torna possivel
gue se repreenda condutas abusivas de fornecedores, principalmente através de
denuncias de consumidores ou outros interessados. Apesar de todos os 6rgaos
administrativos que compde o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor serem
autorizados a exercer as atividades de policia administrativa, estes ndo sao
considerados 6rgdos policiais. Destaca-se ainda que a aplicacdo das multas e
demais sancOes administrativas deve sempre respeitar o procedimento
administrativo, que garante a igualdade entre os administrados, além de principios
como o do devido processo legal, da publicidade, do contraditério, e da ampla
defesa, além de ser essencial que haja uma decisdo motivada (LAZZARINI, 2012).

4.3.Da Competéncia

Na jurisprudéncia e na rotina dos Procons, muito se questiona sobre a
possibilidade de aplicacdo de multas pelo 6rgdo durante seu oficio de fiscalizacéo,
a preocupacao se baseia no medo de que, no exercicio da mesma funcao realizada
por agéncias reguladoras em suas atividades tipicas, o 6rgao incorra em bis in
idem sobre os fornecedores autuados. Todavia, tal angustia ndo prospera se
analisada de perto, visto que o Procon baseia boa parte de suas ac¢des no critério
individual da infrac&o, buscando sempre efetivar a protecdo do cidadao vulneravel,
Nno passo em que as agéncias reguladoras efetivam suas atividades de modo a
tutelar toda uma coletividade, checando sempre se o fornecedor esta cumprindo
as normas regulamentares previamente estabelecidas. Por 6bvio, ambos possuem
finalidades diferentes, de forma que caso um determinado fornecedor seja autuado
tanto pelo Procon quanto por uma agéncia reguladora, as motivacdes das san¢cdes
expressas nas decisdes certamente serdo distintas.

Vanessa Vilarino Louraza (2013) destaca em seu texto “Atividade fiscalizatéria
do Procon: balizas a serem advertidas”, publicado na Revista do Instituto dos
Advogados de S&o Paulo que o Procon deve realizar, durante sua fiscalizacao, os
exercicios de policia administrativa das relagcdes de consumo, evitando sempre
adentrar no espaco que é reservado as atribuicdes de outros 6rgaos com encargos
bastante semelhantes. Em resumo, para a autora é responsabilidade do Procon



ter a diligéncia e evitar as fiscalizacfes de temas que ndo séo de sua competéncia.
Além disso, durante a aplicacdo de todas as sancfes € de extrema importancia
gue se vise sempre 0 sistema econdmico vigente visando ndo onerar em excesso
a figura do fornecedor.

Nesta mesma linha e com relacdo a possibilidade de aplicacdo de multas pelo
Procon, o Superior Tribunal de Justica ja se manifestou pela competéncia dessa
instituicdo para lavrar a sancéo, chegando a conclusdo de que as atividades que
as agéncias reguladoras exercem ndo excluem as atividades do Procon, conforme
pode ser evidenciado pelas decisdes transcritas logo abaixo:

“Processual civil e administrativo. Agravo Regimental no
Recurso Especial. Execucado fiscal. Multa. Procon. Falta de
prequestionamento. Incidéncia das Sumulas 282 e 356 do STF.
Competéncia do Procon para lavrar auto de infracdo. Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC. Possibilidade.
Proporcionalidade da multa. Matéria fatico-probatoria. Sumula
7/STJ. Dissidio jurisprudencial ndo configurado e Obices que
inviabilizam o seguimento do nobre apelo também pela alinea c
do permissivo constitucional.

(...) 2. A atividade fiscalizadora e normativa das agéncias
reguladoras ndo exclui a atuacdo de outros orgaos federais,
municipais, estaduais ou do Distrito Federal, como € o caso dos
Procon's ou da prépria Secretaria de Direito Econémico do
Ministério da Justica, por meio de seu Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor, que podem fiscalizar,
apenas, qualquer pessoa fisica ou juridica que se enquadre
como fornecedora na relacdo de consumo, nos termos do art.3.°
e 88 do Cdédigo de Defesa do Consumidor.

Precedentes: RMS 24.921/BA, rel. Min. Denise Arruda, 1.2 T.,
DJe 12.11.2008; REsp 26.397/BA, rel. Min. Humberto Martins,
22 T., DJ 11.04.2008; REsp 25.065/BA, rel. Min. Francisco
Falcéo, 1.2 T., DJ 05.05.2008.”.

3. No que tange ao valor da multa aplicada pelo Procon, verifica-
se dos autos que o Tribunal a quo decidiu a questdo a partir de
argumentos de natureza eminentemente fatica, concluindo que
o valor da multa foi

fixado dentro dos limites da razoabilidade. (...)” (AgRg no REsp
1081366/RJ, rel. Min. Benedito Gongalves, 1.2 T., j. 05.06.2012,
DJe 12.06.2012) (grifo nosso)



No que diz respeito ao julgamento acima transcrito, é possivel observar que
todos os ministros votaram de maneira unanime negando provimento ao Agravo
Regimental. No meio de toda a argumentacao que foi externada, destaca-se aqui
0 questionamento sobre a possibilidade de o Procon lavrar ou ndo auto de
infracdo. Segundo o relator Ministro Benedito Gongalves, toda e qualquer
prestacdo de servicos ou fornecimento de produtos dentro do mercado
consumidor, resulta em uma relacéo de consumo. E nesta linha que os 6rgéos de
protecdo e defesa do consumidor possuem competéncia absoluta para fiscalizar
praticas de consumo, sendo plenamente possivel a aplicacao de san¢des quando
do ndo cumprimento de direitos basicos da figura vulneravel, como bem
exemplificado pelo caso julgado pelo Tribunal. Foi a vista disso que a empresa
atuada ao mesmo tempo pelo Procon e pela agéncia reguladora em face de
irregularidades apresentadas na linha telefonica, infringindo determinacbes de
ambos os 6rgdos. A acao conjunta se torna possivel sem que haja bis in idem
visto que, conforme jA mencionado, a atividade das agéncias reguladoras néo
exclui o desempenho de outros 6rgéos, sejam eles componentes das esferas
federais, municipais, estaduais ou mesmo do Distrito Federal.

“‘Administrativo. Poder de policia. Aplicacdo de multa pelo
Procon a empresa publica federal. Possibilidade. 1. A protecéo
da relacdo de consumo pode e deve ser feita pelo Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC - conforme
dispdem os arts. 4.°e 5.°do CDC, e é de competéncia do Procon
a fiscalizagdo das operacdes, inclusive financeiras, no tocante
as relagcbes de consumo com seus clientes, por incidir o referido
diploma legal. 2. Recurso especial ndo provido. (REsp
1103826/RN, rel. Min. Mauro Campbell Marques, 2.2 T., |.
23.06.2009, DJe 06.08.2009)".

Dentro da mesma linha de pensamento, a objecdo transcrita acima,
apresentada no Recurso Especial traz um questionamento sobre a possibilidade
de o Procon estadual multar uma empresa publica federal. Em sua defesa, a
referia empresa alegou que a atribuicdo de aplicacdo de multas seria inerente ao
Banco Central do Brasil. Contudo, o relator Ministro Mauro Campbell Marques
entendeu que a protecdo da relacdo de consumo é exercida estritamente pelo
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, e o Procon, como parte deste, possui
a competéncia fiscalizadora, inclusive no que diz respeito a operacdes financeiras,
tornando a penalidade plenamente valida. O relator compreendeu por negar
provimento ao Recurso, tendo seu entendimento sido seguido pelos demais
Ministros da 22 Turma da Corte Superior.



Através dos julgados aqui trabalhados, € possivel constatar que ha, por parte
do Procon, uma plena capacidade de fiscalizar e multar. Entretanto, no que diz
respeito as demais sancdes constantes do art. 56 do CDC, considerando que
incidir sobre produtos, servicos ou mesmo sobre o proprio funcionamento da
pessoa juridica, entende-se que deverdo ser geradas pelas Agéncias
Reguladoras logo no ato de fiscalizacdo ou até mesmo pelos Estados ou
Municipios em suas concessdes ou permissoes de alvaras de funcionamento.

Com base nessa analise, compreende-se que, transformar o Procon em um
orgao de normatizacao, fiscalizac&o, instrucdo e julgamento em diversas areas
pode resultar em uma ampliacdo sem parametros de suas prerrogativas terminar
na sua transcendéncia para patamares superiores aqueles que ocupam os Orgéos
Reguladores e outros Orgdos Publicos, uma possibilidade irrazoavel, sem
proporcao ou legalidade.

Em suma, entende-se pelo presente capitulo que a san¢cdo administrativa que
detém maior compatibilidade com o exercicio das funcbes do Procon é a
penalidade de multa. Quando falamos nas demais sancdes é mais interessante
gue se pense em outras entidades aptas ao exercicio de fiscalizacdo como as
Agéncias Reguladoras, ou as instituicées da Unido, Estado e Municipio que séo
préprias para a atividade de inspecdo e controle da producdo e dos bens e
Servicos.

4.4.Da Dosimetria da Pena

A dosimetria nas penas de multa estabelecidas pelo Procon é uma grande fonte
de questionamento tanto de operadores do direito quanto dos préprios
fornecedores. E comum que as duvidas a respeito da medida de aplicacéo de tais
sanc¢des se torne ainda maior quando ha pela imprensa a publicagdo de noticias
que tratam de multas com valores astrondmicos“°, mas sem abordar dados
técnicos de dosimetria que expliguem como se chegou aquele valor em
especifico.

Entretanto, realizando um estudo mais esclarecedor sobre a tematica, verifica-
se que ao desempenhar suas funcdes e verificar violagbes aos direitos dos
consumidores e instaurar processo administrativo sancionatoério, o Procon tem em
suas determinacdes a obrigacédo de observar principios como os do contraditorio,
da ampla defesa, da razoabilidade e sobretudo, da proporcionalidade.

40 ALECRIM, Emerson. PROCON MULTA APPLE EM R$ 12 MILHOES POR IPHONE SEM
CARREGADOR: Procon-RJ multa Apple por iPhone 12 sem carregador; 6rgdo também notificou
empresa sobre o acessorio no iPhone 13 e no futuro iPhone 14. S&o Paulo, 22 ago. 2022. Disponivel
em: https://tecnoblog.net/noticias/2022/08/25/procon-multa-apple-em-r-12-milhoes-por-iphone-sem-
carregador/. Acesso em: 15 out. 2022.



E em linha com os principios supracitados que na grande maioria das vezes as
penas especificadas dentro do sistema de protecdo ao consumidor sao
estabelecidas a partir de critérios de absoluta objetividade, levando em
consideracéo o porte econémico do fornecedor (PE) — determinado em razéo da
média mensal de Receita Bruta -, a receita bruta do mesmo (REC), o
enquadramento da infracdo na classificacdo por gravidade (NAT) e a vantagem
econbmica auferida ou ndo com aquela infracdo (VAN), de modo que podemos
visualizar o calculo com a seguinte formula®t:

\ PE + (REC.0,01). (NAT). (VAN) = PENA BASE \

Alguns municipios, ao legislarem sobre os critérios objetivos de dosimetria da
pena de multa, determinam ainda que a Receita Bruta deve ser informada pelo
proprio fornecedor e devidamente comprovada através da apresentacdo de
documentacdo correspondente, como € o caso do municipio de Londrina - PA,
que trata do tema no art. 11 do Decreto 436/2007.42

Apbs efetuado o calculo da pena base, seja este baseado na férmula acima ou
ndo, cumpre ao 6rgéo julgador verificar a existéncia de agravantes ou atenuantes,
circunstancias que apos avaliadas podem reduzir ou aumentar o valor da pena a
ser aplicada, tal qual ocorre no processo penal.

Nos termos do artigo 25 do Decreto Federal n° 2.181/973, as circunstancias
gue atenuam a pena, caso presentes, resultam em uma reducdo da pena base

41 PINHEIRO, Tatiane Boneto; SILVA, Rodrigo Brum. Como o PROCON estabelece o valor da multa?
(dosimetria da pena de multa). Revista Juridica da UniFil, [S.l.], v. 12, n. 12, p. 129-136, jan. 2019. ISSN
2674-7251. Disponivel em: <http://periodicos.unifil.br/index.php/rev-juridica/article/view/737>. Acesso
em: 18 out. 2022.

42 Art. 11. A condigdo econdmica do infrator sera aferida pela média mensal de sua receita bruta,
apurada preferencialmente com base nos 3 (trés) meses anteriores a data da lavratura do auto de
infracdo. 81° A receita média mensal devera ser informada pelo fornecedor em sua manifestagéo, por
ocasiao da notificacdo do registro de reclamagéo contra si, ou junto da apresentacdo de defesa no
processo administrativo sancionatério, mediante comprovacdo por documento habil, assim
considerados: | — Guia de Informacéo e Apuragdo de ICMS — GIA ou documento oficial equivalente; Il
— Declaracdo de Arrecadacdo do ISS ou documento oficial equivalente, ou, ainda, na falta destes,
Certiddo Narrativa emitida pela Secretaria Municipal de Fazenda na qual constem os recolhimentos do
ISS nos ultimos 3 (trés) meses, acompanhado do enquadramento fiscal e aliquota aplicada no periodo;
Il — Demonstrativo de Resultado do Exercicio — DRE; IV — Declaragdo de Imposto de Renda; V —
Documento de Arrecadacédo do Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e Contribuicdes das
Micro Empresas e das Empresas de Pequeno Porte — DARF SIMPLES; VI — outros documentos,
contabeis ou fiscais, desde que oficialmente reconhecidos ou de emisséo obrigatéria.

43 Art. 25. Consideram-se circunstancias atenuantes:

| - a acdo do infrator ndo ter sido fundamental para a consecuc¢édo do fato; Il - ser o infrator primario; llI
- ter o infrator adotado as providéncias pertinentes para minimizar ou de imediato reparar os efeitos do
ato lesivo IV - a confissdo do infrator; V - a participacéo regular do infrator em projetos e acdes de
capacitacao e treinamento oferecidos pelos 6rgéos integrantes do SNDC; e VI - ter o fornecedor aderido
a plataforma Consumidor.gov.br, de que trata o Decreto n° 8.573, de 19 de novembro de 2015.



em 1/, (um terco) até a %2 (metade). Ja as circunstancias agravantes podem ser
encontradas no artigo 26 do Decreto Federal n° 2.181/974 e podem chegar a
elevar a pena 1/; (um tergo) até a sua ¥z (metade).

Além dos critérios jA mencionados, ha ainda que se observar os valores minimo
e maximo estabelecidos em lei para cada pena, em acordo com o0 que se encontra
disposto no artigo 57, § Ginico da Lei n° 8.078/1990%°, de forma que nenhuma multa
aplicada com base no CDC podera ser inferior a duzentas vezes o valor da
Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir) e ndo superior a trés milhdes de vezes o valor
da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente. Considerando que
a Ufir foi extinta ainda no ano de 2.000, nos dias de hoje o texto do paragrafo Unico
do art. 57 da Lei n° 8.078/1990 é utilizado como um padrdo minimo e maximo de
conformidade para o valor da pena. Foi nesse sentido que a portaria PROCON/PR
n° 03/2011 determinou que os valores maximos e minimos de multa fossem
atualizados com base no IPCA.

De todo modo compreende-se aqui que a penalidade de multa ndo tem seu
valor decidido de maneira absolutamente arbitraria, visto que o valor total da
sancdo segue critérios rigidos e fixados por normas juridicas, levando em
consideracédo a capacidade econémica do fornecedor penalizado. De um modo
geral, é possivel que se observe os principios constitucionais refletidos na forma
em gue se constréi a pena de multa em teoria, visto que fornecedores com um
faturamento maior receberiam uma punicdo mais severa, atendendo a
razoabilidade e proporcionalidade, garantindo o efeito pedagdgico pretendido com
a punicao.

4.5.Da Funcao Social da Multa

44 Art. 26. Consideram-se circunstancias agravantes:

| - ser o infrator reincidente; Il - ter o infrator, comprovadamente, cometido a pratica infrativa para obter
vantagens indevidas; Il - trazer a prética infrativa consequéncias danosas a saude ou a seguranca do
consumidor; IV - deixar o infrator, tendo conhecimento do ato lesivo, de tomar as providéncias para
evitar ou mitigar suas consequéncias; V - ter o infrator agido com dolo; VI - ocasionar a pratica infrativa
dano coletivo ou ter carater repetitivo; VII - ter a pratica infrativa ocorrido em detrimento de menor de
dezoito ou maior de sessenta anos ou de pessoas portadoras de deficiéncia fisica, mental ou sensorial,
interditadas ou néo; VIII - dissimular-se a natureza ilicita do ato ou atividade; IX - ser a conduta infrativa
praticada aproveitando-se o infrator de grave crise econémica ou da condicdo cultural, social ou
econdmica da vitima, ou, ainda, por ocasido de calamidade.

45 Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infragdo, a vantagem auferida e a
condicdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante procedimento administrativo, revertendo
para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347, de 24 de julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para
0s Fundos estaduais ou municipais de protecdo ao consumidor nos demais casos. (Redac¢do dada pela
Lei n°® 8.656, de 21.5.1993)

Paragrafo Gnico. A multa serd em montante nao inferior a duzentas e ndo superior a trés milhdes de
vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente que venha a substitui-lo.
(Paragrafo acrescentado pela Lei n® 8.703, de 6.9.1993).



Conforme ja abordado no presente trabalho, temos que a defesa do consumidor
como uma garantia fundamental do cidaddo constitucionalmente garantida.“®
Além de um direito basico, o direito do consumidor também figura como um
principio da ordem econdmica nacional*’, limitando a liberdade de mercado
absoluta e o respectivo abuso de direito.

Como consequéncia de outro principio constitucional, o principio federativo,
cada Procon tem a liberdade de fixar sua estrutura e organizacdo, além de
poderem estabelecer livremente seus procedimentos para apuragao e imposicao
de sancdes. Para o jurista Hely Lopes Meirelles, “o processo administrativo nao
pode ser unificado pela legislacdo federal para todas as entidades estatais, em
respeito a autonomia de seus servigos”. Entretanto, independente da estrutura
adotada, € imprescindivel que outros principios como ampla defesa, contraditorio,
devido processo legal e duracao razoavel do processo sejam incorporados a todo
0 processo sancionatorio.

Ainda com tais limites constitucionais, cada Procon é livre ndo sO para se
estruturar, mas também para utilizar os critérios de gradacéo estipulados pelo
legislador nos artigos 56 e 57 do CDC. Um bom exemplo desta prerrogativa € o
uso dos elementos de dosimetria do Decreto n°® 2.181 de 1997 pela Senacon e da
Portaria Normativa Procon/SP n° 57/2020 pelo Procon de Séo Paulo.

Esta liberdade administrativa pode gerar consideravel inseguranca juridica,
contudo, sob uma perspectiva do Poder Judiciario nacional, que realiza um
controle sobre a legalidade dos atos administrativos, as regras estabelecidas para
dosimetria da pena de multa costumam estar em acordo com o direito na maior
parte das vezes. Esta questdo se solidifica sob a reafirmacdo por parte do
Judiciario da legalidade dos instrumentos normativos e multas administrativas
aplicados sob o angulo de politicas publicas.

A principal discussao aqui n&o reside, entretanto na juridicidade ou n&o das
multas ou de seus valores, mas sim do cumprimento se sua fungéo social. E sob
esta perspectiva que se analisa a existéncia de um reflexo real nas politicas
publicas das relacbes de consumo de modo a harmonizar o desenvolvimento

46 “Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988. Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem
distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes: (...) XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;”

47 “Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988. Art. 170. A ordem econdmica, fundada na
valorizag&o do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos, existéncia digna,
conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios: (...) V - defesa do
consumidor; (...)"

48 Meirelles, Hely Lopes. "Direito Administrativo Brasileiro" Sao Paulo: Malheiros, 232 edi¢do, 1998
(anterior a Lei federal de processo administrativo, a 9.784/1999, e ao CPC/2015, portanto).



econdbmico e social com a defesa do consumidor pretendida pelo texto
constitucional.

Em resumo, observa-se que as relacdes de consumo de um modo geral devem
priorizar a concordancia com diversos principios, tornando-se indispenséavel o
principio da funcdo social da empresa, considerando que os atos que decorrem
do vinculo existente na relacdo de consumo produzem nao apenas efeitos
interpartes, como também erga omnes.

E neste sentido que uma atuacio empresarial que cause prejuizos aos
consumidores, interfere em toda uma estrutura social, afetando a ordem
econdbmica nacional e resultando em insegurancas nao apenas para aqueles que
diretamente estdo na relacdo, mas também para todos os consumidores em
potencial.

No contexto supramencionado, as san¢des administrativas dentro do direito do
consumidor tém o objetivo ndo apenas de desestimular atos que contrariem a boa-
fé objetiva, mas também assumem consideravel relevancia social ao contribuir
decisivamente para que a vida social funcione bem, ao direcionar os objetivos da
empresa ao cumprimento de sua funcdo social, conforme o0s principios
consagrados na Constituicdo Federal de 1988.



5. A EFETIVIDADE DO SISTEMA E DAS MULTAS
5.1.Efetividade do Sistema

Todo e qualquer texto normativo, independentemente de sua area, esta sujeito
a se distanciar de sua realidade de aplicacdo. Nao diferente, temos que as normas
de defesa do consumidor que estdo em vigor nem sempre alcancam a eficacia a
que se propde. Para alguns atores mais antigos e conservadores, como 0 autor
Luiz Amaral, as normas de protecdo do consumidor séo assistematicas, difusas e
desconcentradas. Para ele, estas normas falham em atingir seus objetivos, ndo
evitando a acdo daqueles que investidos de ma fé, se lancam ao mercado. De um
modo geral, compreende-se 0 CDC como uma estrutura ainda muito limitada, o
gue reduz as possibilidades reais de que se efetive seu objeto de promover a
defesa e a protecdo do consumidor.

Mesmo com todo o esforco que se reune em prol da normatizacdo e da
consequente efetivacdo das normas que visam proteger os direitos dos
consumidores, a pratica do direito do consumidor se mostra um tanto diferente da
teoria. Para o autor José Reinaldo de Lima Lopes, a repercussao inicial do CDC
perdeu forca por conta da pouca atuacao das instituicdes, segundo ele, o SNDC
jamais teve um desenho institucional claro.*® O autor argumenta em seu texto que,
guando inicialmente regulamentado pelo Decreto n° 861/93, o SNDC foi bastante
centralizado. Porém, em um momento posterior, sob o regramento do Decreto n.
2.181/97, o SNDC nao conseguiu a integracao necessaria para que houvesse de
fato a figura de um Sistema.>®

Para Marcelo Gomes Sodré, o SNDC, foi criado com o fim de promover a
participacdo do Estado, mas jamais teve o éxito esperado.>! Neste sentido, existe
a ideia de que as estruturas criadas administrativamente para executar a protecao
do consumidor ndo tém éxito em suprir a demanda de consumidores prejudicados
no mercado nacional. Para o autor, a desarticulacéo do sistema é uma realidade.>?

49 LOPES, José Reinaldo de Lima. Quem defendera o consumidor na nova agéncia. O Estado de Séo
Paulo, Sdo

Paulo, p. B2, 31 jan. 2001.

50 LOPES, José Reinaldo de Lima. Quem defenderd o consumidor na nova agéncia. O Estado de Sao
Paulo, Sdo

Paulo, p. B2, 31 jan. 2001.

51 SODRE, Marcelo Gomes. Formac&o do Sistema Nacional de defesa do Consumidor. S&o Paulo: RT,
2007, p.

253.

52 SODRE, Marcelo Gomes. Formac&o do Sistema Nacional de defesa do Consumidor. S&o Paulo: RT,
2007, p.

253.



Em oposicdo apresenta-se a visdo do autor Vitor Morais de Andrade, que cré
gue nos das atuais existem diferentes meios e instrumentos que nos levam a
acreditar que a tendéncia nacional € de expansao do SNDC, criando uma maior
integracao e dialogo entre os 6rgaos que o compde, sem excluir os que defendem
o consumidor através de uma atuacédo mais indireta ou mediata. Para ele, 0 SNDC
integrado significa uma maior seguranca juridica as partes que figuram na relacéo
de consumo.>3

Paulo Arthur Lencioni Goées®> também nos apresenta uma visdo mais positiva
do SNDC, observando que este tem como pontos fortes sua capilaridade, o
reconhecimento da sociedade e uma base legal sdlida. O autor também enxerga
positivamente a criagdo da Senacon, que até o momento de sua publicacdo ainda
era apenas um Projeto. Contudo, ele também destaca algumas fragilidades do
Sistema, como a caréncia de recursos; as diferencas conceituais e divergéncias
de entendimentos juridicos; a complexidade do tema e proliferacdo normativa; a
nao uniformidade dos procedimentos; e o déficit de interlocucdo em acbes e
decisdes dos Procons.

Uma outra grande questéo apontada por pesquisadores como enfrentada pelo
SNDC para alcancar sua plena efetividade é a generalidade de seu objeto. Para
José Reinaldo de Lima Lopes °°, a auséncia de direcionamento e de
estabelecimento de metas se torna quase que inexequivel considerando a enorme
quantidade de possiveis produtos e servicos que sdo abrangidos pelo direito do
consumidor.5® Em oposicéo, quando se procura uma demonstracéo fatica desta
realidade o que se encontra € uma reducéo das reclamacdes registradas dentro
do SINDEC. Mesmo que, por um lado isso reflita que o SNDC vem atingindo cada
vez mais pessoas, por outro, observa-se que o niumero de conflitos de consumo
segue em queda o que pode demonstrar tanto uma reducdo do numero de
consumidores prejudicados quanto uma diminuicdo no niumero de denuncias em
um periodo de pés pandémico.

Conforme demonstrado pelos niameros publicados no website do SINDEC,
entre os anos de 2020 e 2021 houve uma queda no numero de atendimentos em

53 ANDRADE, Vitor Morais de. San¢fes Administrativas no Cédigo de Defesa do Consumidor. S&o
Paulo: Atlas, 2008, p. 155.

5 GOES, Paulo Arthur Lencioni. Efetividade do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. In: XI
Congresso Brasileiro de Direito do Consumidor: A atualizagao do Codigo de Defesa do Consumidor,
2012, Natal — RN. Brasilcon

55 LOPES, José Reinaldo de Lima. Quem defendera o consumidor na nova agéncia. O Estado de Sao
Paulo, Sdo

Paulo, p. B2, 31 jan. 2001.

56 LOPES, José Reinaldo de Lima. Quem defendera o consumidor na nova agéncia. O Estado de Séo
Paulo, Sdo

Paulo, p. B2, 31 jan. 2001.



cerca de 11%°’. No ano de 2020, mesmo com a pandemia da Covid-19, que
impediu a realizacdo do atendimento presencial em muitos 6rgaos de defesa do
consumidor, visando cumprir as orientacdes sanitarias emitidas pelos érgéos de
saude, foram feitos cerca de 2.068.156 (dois milhdes e sessenta e oito mil e cento
e cinquenta e seis) atendimentos nos orgaos relacionados ao SINDEC, sendo
cerca de 80% destes, reclamacdes ou dentncias®®.

Tipo de Atendimento

Consulta 19.03%

Reclamagdo ou Denuncia
80.97%

SINDEC 2020 - Tipo de Atendimento®®

Ja no ano de 2021, o numero caiu para 1.823.797 (um milh&o e oitocentos e
vinte e trés mil e setecentos e noventa e sete) atendimentos, sendo cerca de 79%
reclamacdes ou denuncias.

57

SENACON. Boletim Sindec 2021. Disponivel em:

https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25/10/2022, p.2

58

SENACON. Boletim Sindec 2020. Disponivel em:

https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25/10/2022, p.2
59 SENACON. Boletim Sindec 2020. Disponivel em:
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25/10/2022, p.2



Tipo de Atendimento

Consulta 21.02%

Reclamagdo ou Denuncia

78.98%

SINDEC 2021 - Tipo de Atendimento®®

Com relacéo a estes dados, ressalva-se aqui os atendimentos que migraram
para a plataforma “consumidor.gov”. Segundo dados divulgados pela Secretaria
Nacional do Consumidor os atendimentos do website somados aos atendimentos
feitos pelos Procons totalizam mais de 3,2 milhées de atendimentos somente no
ano de 2021. Novamente, ha que se ressalvar a pandemia de Covid-19 do ano
dos anos de 2020 a 2022, que implicou em um momento de paralisacdo dos
servicos e logo apés em um crescimento destes por conta da transicdo de
atendimentos presenciais para a modalidade on-line.

Ainda, segundo os dados divulgados pelo boletim “Consumidor em Numeros
2021”, o atendimento feito através da plataforma Consumidor.gov.br cresceu em
cerca de 19% de 2020 para 2021. Além disso, cresceu também o numero de
empresas que aderem ao sistema, que em 2020 eram apenas 965 (novecentos e
sessenta e cinco) e em 2021 passaram a ser 1.148 (mil cento e quarenta e oito).

Com base nesta breve analise, é possivel postular que a estrutura do Estado
prevista na legislacdo de protecdo ao consumidor ndo basta para cumprir seus
objetivos e garantir uma protecado efetiva do consumidor. Além disso, € possivel
também pleitear que a politica nacional normatizada ainda ndo teve sucesso em
implementar seus objetivos ou em garantir que prevalecam seus principios,
apesar da criacdo dos diversos 0rgdos e entidades voltados para isso e da
modernizacdo crescente dos mesmos.

60 SENACON. Boletim Sindec 2021. Disponivel em:
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25/10/2022, p.2



Outro ponto relevante para ser analisado € a falta de capacidade do estado em
controlar certos setores da economia e como isso prejudica imensamente 0s
consumidores. O CDC sozinho ndo detém a capacidade necessaria para proteger
todas uma sociedade de consumo de mandei efetiva. Caso esta ndo fosse a nossa
realidade, o numero de assuntos demandados pelos consumidores nao seria tao
repetitivo, conforme comprovado pela tabela abaixo que demonstra os assuntos
mais demandados do ano de 2021. Apesar de haver um conjunto de normas bem
consolidadas, o aparato institucional que se vincula a elas ainda é fragil, de modo
gue os o6rgaos e instituicdes criados pelo CDC ainda ndo conseguem amparar
efetivamente o consumidor.

Posicdo Assunto Quantidade %
12 Banco Comercial 184.209 10,3%
29 Telefonia Celular 172.791 9,7%
3¢ Energia Elétrica 102.169 5,7%
42 Cartdo de Crédito 93.662 5,3%
52 Telefonia Fixa 84.150 4,7%
62 Financeira 82.684 4,6%
72 Agua / Esgoto 49.931 2,8%
82 Aparelho Celular 45.422 2,5%
9e Agéncias e Operadoras de viagens (pacotes turisticos) 42.939 2,4%
109 Vestudrio (Calcados / Roupas / Acessorios) 39.964 2,2%
112 Moveis 36.813 2,1%
122 Escola (Pre, 12, 22 Graus e superior) 36.059 2,0%
132 Internet (Servigos e Produtos) 30.847 1,7%
149 Eletrodomésticos Linha Branca 30.586 1,7%
15¢ Plano de Saude (Médico / Odontolégico) 27.854 1,6%
162 Seguros (exceto Saude) 25.618 1,4%
172 TV por Assinatura 24.938 1,4%
182 Televisao / Aparelho DVD / Filmadora 20.982 1,2%
192 Carros 20.4430 1,1%
209 Cursos Livres Outros 19.590 1,1%
Demais assuntos 611.793 34,3%
Total 1.783.441' 100,0%
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Foram analisados no presente trabalho também os dados dos setores que
levam consumidores aos Procons: Servicos Financeiros, Operadoras de
Telecomunicacfes, Varejo e Comércio Eletrénico, Concessionarias de Energia
Elétrica, IndUstria, entre outros segmentos monitorados constantemente pelos
orgaos de defesa do consumidor. O grafico abaixo apresenta a variacdo da
guantidade de demandas registradas nos Procons entre 2020 e 2021 por
segmento, consideradas as empresas exibidas nesta analise setorial:

Variacdao da Quantidade de Atendimentos por Setor (comparativo entre 2020 e 2021):
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Boletim Sindec 2021 — Variacdo da Quantidade de Atendimentos por Setor
(comparativo entre 2020 e 2021):6?

5.2.Efetividade das Multas no SNDC

Através da tabela abaixo, a Sindec traz para a sociedade os tépicos com o
maior nimero de reclamacdes no ano de 2021. Destacamos aqui a quantidade
exorbitante de reclamacées relacionadas aos servicos regulados.®® Os servicos
financeiros e de telecomunicacfes (telefonia fixa ou movel, televisdo por
assinatura e internet) sdo responsaveis por boa parte das reclamacfes e seguem
em uma crescente significativa até o relatério divulgado para o ano de 2022, que
até o momento da presente pesquisa, ja conta com 879.561 (oitocentos e setenta
e nove mil quinhentos e sessenta e um) atendimentos.

62 SENACON. Boletim Sindec 2021. Disponivel em:
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25 out. 2022, p.7

63 BRASIL. Secretaria Nacional do Consumidor. Sistema Nacional de InformacGes de Defesa do
Consumidor. Atendimentos. 2021. Disponivel em:
https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25 out. 2022.



Atendimento por Area

&
s
&“‘O&

B

Senacon - Atendimentos 202154

Atendimento por Area

37.00%

19.11%
16.42%
13.466%
I . = —
2, 77%
s 0.28% 0.846%
L
B e
o S o« w & # C W
oF = Pk s
2 <@ F o

Senacon - Atendimentos 202265

Outros dados do relatério “Consumidor em Numeros 2021” revelam ainda que
no ambito da Senacon entre os anos de 2012 a 2018 foram aplicados cerca de
R$24,1 milhdes de reais em multas, ja em 2019, esse valor subiu para R$30,9
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https://sindecnacional.mj.gov.br/report/Atendimentos. Acesso em: 25 out. 2022.
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milhdes e em 2020 caiu para R$19,9 milhdes, mas em 2021, o valor voltou a subir
significativamente, alcancando cerca de R$37,7 milhdes de reais.

No estado de Sdo Paulo, o estado mais populoso do Brasil, apenas no ano de
2022, até 30 de junho foram registradas mais de dez mil reclamac¢des apenas com
relacdo a ligacdes de telemarketing excessivas, resultando em um somatério de
R$ 250.298.303,12 em multas, segundo dados do Procon-SP°®®,

Através de uma breve analise do “Ranking das Empresas que mais Perturbam”
disponibilizado pelo Procon de Sdo Paulo para divulgar as empresas que mais
sao processadas pelo excesso de ligacdes de telemarketing, é possivel notar que
empresas como Claro, Vivo, Net e alguns bancos ocupam ha pelo menos quatro
anos as posi¢coes dos 10 mais reclamados. Esta reincidéncia pode estar ligada
diretamente ao porte de tais empresas, porém, também se relaciona a néo
conformidade destas com as normas consumeristas mesmo apoés diversas
autuacdes. A Claro, por exemplo, chega a somar mais de 17 mil reclamacdes
entre 2018 e 2022 apenas no estado de Séo Paulo.

Para Adalberto Pasqualotto, o proprio Ministério da Justica reconhece que as
empresas sao movidas por um pensamento de custo-beneficio relacionado ao
lucro, por isso, por muitas vezes preferem arcar com as demandas judiciais a
pagar o alto preco da regularizagdo de conduta.®’Mesmo com a existéncia de uma
estrutura legislativa voltada para a protecdo do consumidor, os dados mostram
gue o consumidor segue sendo desrespeitado. Destaca-se aqui que o papel das
normas nao pode ser meramente reparatério e punitivo, € essencial que haja uma
mudancga na conduta ou ao menos uma influéncia no comportamento social de
modo que o problema seja reduzido.

Com relacéo a previséo legislativa de uma norma que tutele especificamente
os consumidores, vemos que ainda ha um enorme desequilibrio de forcas. O
consumidor permanece vulneravel e desigual na relacdo de consumo e nédo

66 PROCON/SP. Empresas que mais perturbam: Empresas que mais importunam com ligacGes de
telemarketing. Disponivel em: https://www.procon.sp.gov.br/ranking-dos-perturbadores/. Acesso em 22
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dispde de privilégios e protecdes que sejam suficientes para ampara-lo frente ao
intenso mercado de fornecimento.

Apos analise dos dados do presente capitulo, fornecidos pelos préprios 6rgaos
governamentais, observa-se que a aplicacdo da lei consumerista aos servicos
publicos e privados se mostra insuficiente, considerando o crescente numero de
reclamacodes feitas anualmente. A partir disso a ideia de que as punicdes
administrativas no Ambito do direito do consumidor ndo s&o suficientes ganha
forca. A atuacdo do SNDC, muito representada no dia a dia dos Procons, que
auxiliam na fiscalizacdo das empresas prestadoras de servicos e fornecedoras de
produtos, € indispensavel para viabilizar a mudanca no cenario atual. O SNDC,
gue atua em busca do melhor interesse do consumidor, deve unir forcas com estas
entidades em busca de solucbes praticas para reduzir os abusos contra o
consumidor, atuando ndo apenas na esfera punitiva, mas também na prevencao.



6. CONCLUSAO

A efetividade a qual se propde o Sistema Nacional de Defesa do consumidor
agora em que vivemos € questionavel tendo em vista o crescente numero de
demandas consumeristas que presenciamos nos ultimos anos. Para que o SNDC
se fortaleca institucionalmente € necessario um aumento do investimento na
pluralidade de medidas a serem tomadas para evitar infragdes bem como para
puni-las. Além disso, € possivel que se aprimore o sistema através do incentivo
da atuacdo conjunta entre seus membros, com destaque para 0 apoio aos
Procons.

A defesa do consumidor realizada de maneira ampla corrobora com as
caracteristicas mais essenciais do sistema como um todo. Os Procons bem como
os demais O6rgdos que atuam de maneira direta nas relacdes de consumo nao
escapam as limitagdes legais e constitucionais do Estado. Tais érgaos tem o dever
de cumprir os direitos fundamentais se vinculado as prestacdes de servigos e aos
fornecimentos que se comprometem em fiscalizar e regulamentar. Como parte do
SNDC, os Procons se submetem as regras estabelecidas no CDC, mas ainda
detém certa liberdade de atua¢édo no que diz respeito a sua estruturacao.

E imprescindivel que a legislacdo que gira entorno do CDC e da defesa do
consumidor, incluindo a legislacdo regulatoria, se aprimore de modo a criar um
sistema mais coerente e fortalecido no ambito legislativo. A centralizacdo do
sistema em um Unico 6rgdo de instancia superior que pudesse orientar as
decisdes gerais e ser ativo nas questdes consumeristas ja se mostraria suficiente.

Destaca-se aqui que a atuacdo por parte dos fornecedores no sentido de
prejudicar consumidores abala toda uma estrutura social, prejudicando a ordem
econdmica nacional ao gerar insegurancas e reduzir o bem-estar de
consumidores de fato e consumidores em potencial.

Com a intencdo de desestimular a ocorréncia de condutas reprovaveis
administrativamente, o CDC com o amparo de outras hormas esparsas estabelece
regras que versam sobre as sancdes administrativas dentro da relacdo de
consumo, detalhando as competéncias e formas de aplicacdo de consequéncias
juridicas para o infrator e outros correlacionados.

Nesse sentido, as san¢fes administrativas no @mbito do direito do consumidor,
com destaque para as multas, com o objetivo de desestimular os atos que
contrariam a boa-fé na atuacao dos fornecedores, ndo se mostram absolutamente
eficazes, tento em vista os altos nimeros de reclamacdes que o SNDC recebe
anualmente.



Destacam-se aqui que a migracdo do atendimento ao consumidor para a
modalidade on-line se mostra aparentemente bastante eficaz no que diz respeito
a facilidade de denunciar praticas abusivas. Entretanto, ha que se pensar que,
mediante a realidade do pais, ao mesmo tempo em que aproxima, a internet
distancia o SNDC do consumidor de fato, e que devem ser consideradas as
disparidades sociais que geram de certa forma a vulnerabilidade do consumidor.

Desta forma, conclui-se dizendo que ha um longo caminho a se percorrer para
que a defesa do consumidor no cenario capitalista nacional se efetive de fato. E
importante que se transforme o pensamento para que se saia do campo
meramente punitivo e se alcance medidas que podem evitar de fato o abuso
dentro das relacdes de consumo.
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