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RESUMO

O presente trabalho visa a analise de dois unises@rimeiro deles é o da pessoa do
idoso através da Lei n° 10.741/03 (Estatuto dedjle o segundo é o da figura do consumidor
mediante a Lei n°. 8.078/90 (Cddigo de Defesa dus@midor), ambos inseridos no contexto das
relacbes de consumo, e mais precisamente dentdindeica da oferta de crédito. E através
deste quadro que serdo apresentadas as praticsisagbpraticadas pelos fornecedores, que
compdem o Sistema Financeiro, no momento da cdiwebs crédito aos consumidores idosos.
Estes, por sua vez, devido a sua vulnerabilidadepessuficiéncia sdo vitimas de ofertas
enganosas e abusivas, culminando assim, desde maseedouro, em relacdes contratuais
desequilibradas, colocando o idoso em situacaoedgadtagem. Além disso, no decorrer do
cumprimento dos contratos as clausulas abusivass@mem um problema a ser analisado, visto
sua maior incidéncia nos Contratos de Adesdo, geEa mesma conjuntura € a forma mais
utilizada para a realizagdo do Empréstimo Consignlglialmente, outro ponto a ser discutido
dentro dessa Otica de abuso, € a oferta de créulgeés do Empréstimo Consignado, vez que,
sua incidéncia é maior no publico com mais de 685@nta) anos, ou seja, 0s idosos aposentados.
Neste sentido, através deste trabalho percebeurssressidade em se fiscalizar e conter a
conduta manifestamente abusiva das financeiradertaale crédito aos consumidores idosos,
com o fim de garantir-lhes seus direitos e fazéervas medidas protetivas e especiais que a
prépria Lei vigente prevé para este publico. Conturdproblema enfrentado nédo se traduz por
auséncia de norma, tendo em vista que esta exésbastante abrangente, na verdade, o que falta
€ a aplicabilidade da Lei e maior atuacdo do PBdélico na protecao dos interesses do cidadao
idoso inserido no mercado consumerista. Para zagab do trabalho foi necesséria a pesquisa
bibliografica, baseada em consultas literariasig@st cientificos, noticias, jurisprudéncias e
legislacdo vigente e pesquisas no meio eletronico.

Palavras-Chave: Idoso. Consumidor. Oferta de Qrédlusividade.



ABSTRACT

This work aims to analyze two universes, the st is the Elder people through the Law
n°. 10.741/03 (Estatuto do Idoso) and the secored isrthe consumer, through the Law n°.
8.078/90 (Cadigo de Defesa do Consumidor), botlerted in the context of the consumer
relationship, and more precisely inserted in theaghyic of the credit offer. Its through this frame
that will be presented the abusive practices ofstigpliers, that makes the Financial System, in
the moment of the credit to the old consumers. dhis duo their vulnerability and weakness are
victims of the deceiving and abusive offers, theading, since their born, in unbalanced
contractual relationships, putting the elders imisadvantage situation. Besides that, in the
process of the fulfilment of the contract, the siba terms are a problem to be analyzed, duo
their great occurrence in the Contracts of Adhesibat in this same conjuncture is the most
utilized in the realization of the Payroll Loan. Udly, another point to be discussed inside the
abuse theme, is the credit offer through the Phigadn, once that, their incidence is greater in
the elder people with more than 60 (sixty) yeats tiie retired elders. In this thinking, this work
realized the necessity of to supervise and to aorkee abusive conduct of the financial credit
offer to the elder consumers, with the objectivegoérantee their rights and makes prevail the
protective and special measures that the law pesvidr this public. However, the problem faced
is not the lack of Law, once the Law is very embrggin truth, there is a lack of the application
of this Law and the effectiveness of the Public Bom the protection of the elders interesting
inside the consumer market. For the accomplishnwnthe work it was necessary the
bibliographic research, based in the literary qgerscientific papers, news, jurisprudences and
the current law and the research through electnoeians.

Keywords: Elder. Consumer. Credit Offer. Abusive.
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1 INTRODUCAO

O Direito do Consumidor é regido por normas de rglblica e interesse social, que
visam a protecdo do consumidor, que € parte vulakera relacdo de consumo. A repressao e a
punicdo de praticas abusivas contra aquele grupout@ papel fundamental no processo de
instrumentalizacéo dos direitos e garantias asadgsaraos consumidores.

A promulgacéo do Cadigo de Defesa do Consumider §L078/90) representa a adocao
de um micro-sistema de normas que busca atendersesos e necessidades de uma sociedade de
consumo, onde é latente a relacdo de desigualdagecensumidor e o fornecedor, cujo objetivo
nada mais é do que a forma de concretizar dir@tostitucionais que os cidadaos possuem.

Por intermédio de uma Politica Nacional das Relagle Consumo, o Cdédigo visa
harmonizar e compatibilizar principios constitu@i®) aparentemente contraditérios, como a
defesa do consumidor e a liberdade de desenvolt@mesondmico e tecnoldgico, de modo a
tornar viaveis os principios nos quais se fundedara econémica.

Acerca dos principios gerais norteadores prevgts Codigo de Defesa do Consumidor,
segundo se extrai do Artigo 4° da Lei 8.078/90 podser apontados o0s seguintes: da
vulnerabilidade, do dever governamental, da gaaasei adequacdo, da boa-fé nas relagbes de
consumo, da informagdo, do acesso a justica. Traisipios S0 responsaveis em garantir a
preservacdo dos direitos consumeristas e evitanoctambém punir, as praticas abusivas
cometidas pelos fornecedores.

Os contratos de adesdo sdao a marca da sociedadondemo, o processo de
desenvolvimento econdmico, industrializagcéo, glabgho, internet, enfim toda a sistematica
gue envolve a préatica de consumo evoluiu e trouxeeticios e também prejuizos para os
cidadaos.

Especificamente, quando se trata dos contratosddsda para o fim de empréstimos,
aquisicdes de cartdo de crédito, dentre outroscesrigados ao sistema financeiro no geral, nem
sempre os citados principios séo respeitadosnéa ajue as instituicdes financeiras representem
um grupo especifico, estas também estédo sujeitasrags previstas no CDC, uma vez que séo
fornecedoras de servigcos, sendo tal condicdo, dmeadte pacificada perante a jurisprudéncia
dos Tribunais, uma vez que, em suas decisfesiZadtlo CDC como base de fundamentacéo

para as condutas abusivas dos bancos e demaisigd&s do sistema financeiro.
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Sob esse aspecto, as principais problematicasnéadies pelos 6rgdos de protecdo ao
consumidor séo os diversos abusos cometidos petawéiras no exercicio de suas atividades no
mercado, quais sejam, ofertas abusivas, juros psaihente excessivos, contratos com
clausulas ilegais, entre outras questdes, que sitmasde solucdo. No estudo das normas de
protecdo ao consumidor merece destaque um grupajakr além de merecer a aplicacao da lei
consumerista, quando se encontram na posicdo deiroador, merecem ainda maior atencéo
diante de sua condicéo etaria, trata-se do consunaidso.

A Lei 10.741/03 (Estatuto do Idoso) estabeleceidaso é toda pessoa com idade igual
ou superior a 60 (sessenta) anos, nao diferencis@doidoso se encontra em pela capacidade
fisica e mental ou se € senil e incapaz, sendo w@iguer situacdo amparado pela Lei. Nesse
diapasdao, o Estatuto do ldoso prevé expressamenge texto que, € dever do Poder Publico a
protecdo e a defesa dos direitos do idoso, de fargaantir a preservacao de sua dignidade e de
todas as garantias constitucionais inerentes guaeatidadao.

Assim, embora o idoso possua sua total lucidez éstonsiderado tanto pelo que
preconiza o proprio Estatuto, quanto diante dascdels de consumo, como parte vulneravel,
necessitando de tratamento especial e priorit&jono que concerne aos fornecedores de
produtos e servicos, o atendimento prestado devmediato e individualizado.

Ocorre que, mesmo existindo uma norma protetiveoasumidor e em especial ao idoso,
as praticas de financeiras e bancos demonstranotaindesrespeito a esse grupo especifico. O
gue se vé constantemente, é que esses forneceldocesdito e servicos ao consumidor, com o
objetivo de atingir suas metas e alavancar o nlagwo possivel, utilizam-se da vulnerabilidade
do idoso o quanto podem, para persuadir e levdieote a erro, tirando vantagem e incidindo
nas mais variadas praticas abusivas previstagqiEl@go de Defesa do Consumidor.

Especificamente, € na oferta do crédito onde nmidasos sao expostos, uma vez que, 0
consumidor ao se encaminhar a uma financeira\Vjai fragilizado economicamente, e, porque
ndo, emocionalmente, tendo em vista que, o indivatu solicitar um empréstimo, o vai com o
intuito de resolver seus problemas econdémicos.

Contudo, as financeiras, utilizam-se dessa fragliédpara impor clausulas abusivas, isso,
guando apresentam o Termo de Adesé&o ao client®, qeimaioria das situagdes, o consumidor
assina contratos, sem nem ao menos ter a oportienaaanalisa-los, confiando apenas naquilo

gue Ihe é dito por quem esta ofertando.
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Considerando a grande incidéncia de praticas admdditas em face de contratos de
adesédo fornecidos por financeiras e bancos é gueesende analisar, abordando as questdes
concernentes a vulnerabilidade do consumidor idasacdo do Poder Publico no combate as
praticas abusivas cometida pelas financeiras nseuefere a oferta do crédito ao idoso, através
de um estudo critico de interpretacdo da legislpgitinente, qual seja, o Estatuto do Idoso, o
Cadigo de Defesa do Consumidor e normas e regutasienbre o tema.

Tal estudo tem fundamental importancia, principat@epor tratar da atuacdo do Poder
Publico em prevenir e coibir as condutas abusieagarte das instituicbes financeiras quanto a
oferta do crédito a um grupo vulneravel, qual sejggnsumidor idoso.

Além disso, visa-se apresentar no presente estidhvéa de uma metodologia
desenvolvida por uma pesquisa feita numa biblicgrespecializada, bem como, em artigos e
noticias publicados na internet, jurisprudéncia thdsunais, visando com isso analisar os
problemas enfrentados pelos consumidores idosast@@aoferta do crédito pelas instituicbes

financeiras no mercado atual.
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2 DAS RELACOES CONSUMERISTAS E O CONSUMIDOR IDOSO

2.1 O CONSUMIDOR E O FORNECEDOR NO SISTEMA FINANCEIRO

No inicio do desenvolvimento do mercado, o Direlto Consumidor como se conhece
hoje, néo era aplicado a todos os tipos de relad®e®nsumo, contudo, com o passar do tempo,
a aquisicao de produtos e a prestacao de senagase fdiversificando originando diferentes
relacdes e impulsionando a criagdo de Leis qudile@ssem o comércio de produto e servigos,
concomitante a essa evolucdo surgiram relacdes coaiplexas, tais como as estabelecidas na
oOrbita do Sistema Financeiro.

O Sistema Financeiro, de acordo com a opinido mddelo professor Martsung F.C.R
Alencar, envolve atividades ligadas a intermediaaduabitualidade e o lucro, que sdo elementos
tipificadores da atividade mercantil. Tanto istoeqo banqueiro € chamado comerciante do
crédito, eis que seu negodcio consiste em intermed@an recursos obtidos de terceiros,
operacdes em que é usado o crédito. (ALENCAR, 2009,

Por muito tempo os contratos estabelecidos demstedsistema ndo eram considerados
contratos de consumo e por sua vez, ndo eram eepelo Codigo de Defesa do Consumidor,
contudo, com o desenvolvimento da sociedade e tdoeBse estatal em amparar e proteger a
figura do vulneravel nasceu o comeco da discussda eecessidade em se enquadrar aquele
cliente que assina um contrato com um banco nanaatde consumidor e com isso protegé-lo
contra os abusos que, porventura, eram lhe causados

Assim, antes de falar sobre como se configuramekgdes de consumo no Sistema
Financeiro, se faz necessario trazer a tona cascbésicos acerca destas relacdes. De maneira
simples a relacéo juridica de consumo se caraat@dz apresentar dois poélos, nos quais se
encontra de um lado a figura do consumidor e dmaufornecedor, tendo por objeto a permuta
de produtos e servi¢os. O Codigo de Defesa do @aidsu (CDC), por sua vez, é o instituto que
regulamenta a organizacdo dessas relacbes constaserConforme definicdo de Claudio
Bonatto:

[...] podemos conceituar a relacdo juridica de womscomo o vinculo que se
estabelece entre um consumidor, destinatario finahtes a ele equiparados, e

um fornecedor profissional, decorrente de um ate@aesumo, a qual sofre a
incidéncia da norma juridica especifica, com o tolmede harmonizar as
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interagcOes naturalmente desiguais da sociedadernzode massa. (BONATTO,
2001, p. 19).

De maneira ampla, a Lei 8.078/90 define consuntdato “toda pessoa fisica ou juridica
gue adquire ou utiliza produto ou servico comoidagdrio final”. (Artigo 2°,capud. J& no que
concerne ao conceito de fornecedor, a referidaeireseu Artigo 3° também traz uma definicéo,
qual seja:

Toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privadajonal ou estrangeira, bem
como entes despersonalizados, que desempenhardadési de producao,

montagem, criacdo, construcdo, transformacado, tap@o, distribuicdo ou
comercializac@o de produtos ou prestacéo de sern(iBRASIL, 1990).

Nesse diapaséo, através de interpretacao infegidacfiado artigo, todos aqueles que sao
responsaveis pela oferta de produtos ou servigns@&iderados fornecedores, abarcando desse
modo todos que estdo dentro do Sistema Financeue éxteragem no mercado consumerista.

No que concernem as relacdes contratuais, na edfe@istema Financeiro, jA houve
muitos questionamentos se estes contratos seanataw ndo de relacdo de consumo, no entanto,
apos observar os conceitos de consumidor e deckxuinoe percebe-se que ndo existe qualquer
Obice em enquadrar a figura do cliente e do ofegtanmo partes numa relagdo de consumo.
Além disso, os contratos estabelecidos na ofertarddito colocam o contratante em uma
situacdo de hipossuficente, tendo em vista queeatel fica submetido as condi¢cdes impostas
pelo fornecedor do crédito.

A seguir, o ponto de vista do professor Martsur@.R. Alencar que corrobora com a
opinido acerca da aplicabilidade do CDC aos cardrastabelecidos no Sistema Financeiro:

Portanto, na medida em que se tem, como preocupagii@l do CDC, a busca
do equilibrio contratual, da boa-fé, da vedacaoeérasidade excessiva, ha que
se admitir sua aplicagdo aos contratos bancaspscelmente para dar ensejo a
revisdo do contrato e anulagdo das clausulas amdiem como interpretacao e
mesmo modificacdo contratual que conduza ao eqoiliimpedindo o

locupletamento ilicito dos bancos em detrimento dosnsumidores.
(ALENCAR, 2006, p. 02).

Vale ressaltar, contudo, que tais questionamerdostca da incidéncia do CDC as
operacoes de crédito, j4 foram devidamente padifigasegundo pode-se observar em decisdo do

Supremo Tribunal Federal (STF) que legitimou acagfio do CDC aos contratos firmados
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dentro da esfera dos bancos e das financeirasicandb para os clientes todos os direitos e
garantias inerentes ao consumidor. A séguir
O Supremo Tribunal Federal decidiu que os banc® esijeitos as regras do
Cédigo de Defesa do Consumidor na relacdo comdieunes. Por maioria, 0s
ministros julgaram improcedente a Acao Direta dmistitucionalidade contra
o paragrafo 2° do artigo 3° do CDC. O dispositivdii no conceito de servico

abrangido pelas relagbes de consumo as atividadesatureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria. (BANCOSQ12, p. 01).

A Acgéao Direta de Inconstitucionalidade mencionaddasse da ADIn 2.591, que foi
ajuizada pela Confederacdo Nacional das Institsigéeanceiras (Consif) com o intuito de
tornar inconstitucional o paragrafo 2° do artigod8°CDC o qual institui a aplicabilidade dos
conceitos de relacdo de consumo as atividadestdeera bancaria dentre outras relacionadas.
Entretanto, os ministros do STF de forma unissdeeidiram pelo uso do Cédigo de Defesa do
Consumidor nas operagdes bancérias.

A extensao que a referida decisdo tem na pratigaassegurar ao consumidor, que firmar
contratos junto as instituicbes circunscritas nsteé®na Financeiro, a protecdo que a norma
garante, a fim de evitar abusos na oferta de oréoém como clausulas abusivas e onerosas nos
contratos estabelecidos.

Igualmente, o Superior Tribunal de Justica (STPaéficou a questdo conforme Sumula
n°® 297 publicada no Diario de Justica (DJ) em Q2@ que “O Cddigo de Defesa do
Consumidor € aplicavel as instituicdes financeir@BRASIL, 2004).

Desse modo, ndo ha questionamento sobre estegedendo ser aplicado ao consumidor
de crédito bancario tudo aquilo que é previstostipelo Codigo de Defesa do Consumidor, mas
por todo o arcabouco de leis e normas que visamotegéio do cidadédo, em primeiro lugar, e

também do consumidor em sua atuacdo no mercadmndarno.
2.2 EVOLUCAO DO DIREITO PROTECIONISTA DO IDOSO
A defesa do consumidor idoso envolve um estudolgimeo de dois sistemas juridicos

protecionistas, considerando o tratamento prefekmecprioritario que deve ser conferido ao

idoso e a vulnerabilidade que € um elemento esdedoi consumidor. Contudo, antes de se

! Trecho de noticia veiculada pelo site da Revistas@ltor Juridico disponivel no endereco eletrénico
http://www.conjur.com.br/2006-jun-07/bancos_#o codigo_consumidor_stf.
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discutir o tema em questéo, € necessario apresentéreve relato histérico acerca de como se
configurou a evolugao do atual micro-sistema deskefos direitos dos idosos.

Inicialmente € importante frisar que, as Cartassfitutionais anteriores a de 1988 ndo
conferiram a devida importancia ao cidadao idosndd somente na data de 04 de janeiro de
1994 a promulgacéo da Lei 8.842/94, a qual dispésca da Politica Nacional do Idoso, com o
escopo de garantir direitos sociais, promovendo autnomia e efetiva participacdo na
sociedade.

Em seguida, na data de 13 de maio de 2002, o Denfet4.227 instituiu o Conselho
Nacional dos Direitos dos Idosos, este, com o nfigtalizar a Politica Nacional do Idoso.

Ja a Lei 10.741/2003 (Estatuto do Idoso), sO passwigorar em janeiro de 2004. O
referido instituto veio com a intencdo de abrangedidas protetivas aos idosos tanto na esfera
do direito material quanto do direito processual.

Dentro da Lei 10.741/2003 pode-se elencar algumssseos principios norteadores, 0S
guais sdo: o da dignidade da pessoa humana, olidariedlade social e da manutencdo dos
vinculos familiares. Por sua vez, o principio dgnidlade da pessoa humana € a base para a
protecdo do idoso, vez que, € este o principiddrado qual se origina todos os outros, sendo
igualmente assegurado pela Constituicdo Federdlo88 (CF), tendo assim, uma extensao e
amplitude muito além da conferida a uma simplesiéinaria. Neste sentido o Artigo 1°, inciso
Il da CF/88 infere que, todos os direitos da pasdosa estdo garantidos constitucionalmente,
tendo em vista que, qualquer violacdo aos referidigitos fundamentais afrontard,
invariavelmente, a dignidade da pessoa idosa. (BRAS88).

Sob este mesmo prisma, o Estatuto do Idoso tratseemno Artigo 10, sobre a obrigacao
do Estado e da sociedade em assegurar ao idoseidangigna*Art. 10. E obrigacdo do Estado
e da sociedade, assegurar a pessoa idosa a liberdadespeito e a dignidade, como pessoa
humana e sujeito de direitos civis, politicos, undiiais e sociais, garantidos na Constituicdo e
nas leis.”(BRASIL, 2003, grifo nosso).

Juntamente a esse dispositivo, 0 Artigo 47 mostralgetivos que caracterizam essa
observancia do Poder Publico a dignidade da pdéasnana do idoso. Adiante:

Art. 47. S8o linhas de acao da politica de atenadlimme
| — politicas sociais basicas, previstas na Le8.8d42, de 4 de janeiro de 1994;

Il — politicas e programas de assisténcia social, carater supletivo, para
agueles que necessitarem;
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Ill — servicos especiais de prevencdo e atendimasteitimas de negligéncia,
maus-tratos, exploracéo, abuso, crueldade e opressa

IV — servico de identificacdo e localizacdo de pw® ou responsaveis por
idosos abandonados em hospitais e instituicbesm@ [permanéncia;

V — protec¢éo juridico-social por entidades de deflss direitos dos idosos;

VI — mobilizacdo da opinido publica no sentido datipipacdo dos diversos
segmentos da sociedade no atendimento do idos&SRR2003).

A protecdo ao envelhecimento tornou-se entdo, ueitaiindisponivel, incumbido ao
Estado a adocdo de politicas publicas com a fiadéidde garantir uma vida com condi¢bes

dignas para os idosos.

2.3 A PESSOA DO IDOSO E SEUS ASPECTOS BIOLOGICOS

Do ponto de vista juridico acerca de quem se pefiaidcomo idoso ou néo, o Estatuto,
apos sua promulgacéo, pés fim a discussao queveawd critérios biolégicos e biopsicolégicos,
e definiu que o idoso seria a pessoa com idadel iguasuperior a 60 (sessenta) anos,
prevalecendo assim o critério biolégico. Para athsh também ndo houve diferenciacao entre o
idoso capaz ou o idoso incapaz, sendo ambos coadaevulneraveis e amparados pela Lei.
Mais adiante, a apreciacdo do vereador Paulo Fraceyea da definicdo de quem é considerado
idoso para o ordenamento juridico brasileiro.

Ha dificuldade para estabelecer parametros queatefio inicio da chamada
“Terceira Idade”, tendo em vista os diversos faajee atuam no processo de
envelhecimento e variam de caso a caso. Entretpata, efeitos juridicos, é
necessario definir um limite de idade que caratmgeresse segmento da
populacdo. Nos paises desenvolvidos a tendénditizarua idade de 65 anos,
enguanto que nos paises emergentes, como o Braddlde geralmente utilizada
€ de 60 anos, uma vez que a expectativa de vidasnpaises € menor. Desta
forma, o Estatuto do Idoso adotou a idade iguabaperior a 60 anos, para
regular os direitos das pessoas que se encontrata faxa etaria, que sao

portadoras de necessidades especificas e, paaedita merecem maior atencao
da sociedade. (FRANGE, 2004, p. 10).

Observando-se o quadro atual da sociedade brasigiifica-se que o pais esta passando
por um processo de envelhecimento, e, segundaéstistad do IBGE: “Em 2008, para cada grupo
de 100 criancas de 0 a 14 anos existem 24,7 idles65 anos ou mais. Em 2050, o quadro muda
e para cada 100 criancas de 0 a 14 anos exisfitgd7lidosos” (PROJECAO DA POPULACAO
DO BRASIL, 2010, p. 01). O fato é que, sob essetgaie vista, conclui-se acerca da

importancia em se proteger e garantir os direitosidaddo com mais de 60 (sessenta) anos, ou
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seja, o idoso. Doutrinadores como Pérola Melissmva Braga, ja dissertam sobre o assunto,

priorizando a importancia de legislacbes protetigpaga os idosos de modo a garantir a sua

cidadania e sua dignidade perante a sociedadeguirse
O envelhecimento da populacdo é hoje o maior fenénexperimentado pela
sociedade brasileira. Esse crescimento relativaaneldvado do contingente
idoso significa mudancas efetivas ndo s6 na esardtiéria, mas, sobretudo nas
estruturas familiares e sociais. Neste context@oso precisa construir uma
nova identidade social. O idoso precisa manterauanomia e exercer sua
cidadania de tal forma que suas necessidades sejfiatidas em todos
segmentos, principalmente na legislacdo. (BRAGA520. 288)

E embora a velhice naturalmente acarrete um estaddeficiéncia do organismo em
virtude da debilidade natural do corpo humano, iocando problemas motores, dificuldades
visuais e auditivas, problemas de memoria, enti@swcorréncias, tais situacdes ndo colocam o
idoso como incapaz. O autor Lourival Serejo tambémobora com esse entendimento, abaixo:

O direito de preferéncia decorre da situacéo figeauliar da pessoa idosa, que

por ter um organismo com baixa resisténcia aosafgEre que podem atingir a
saude do homem, necessita, inquestionavelmenstededo imediata.

[...]

O fato do cidadé@o ser idoso néo significa estail,ggodendo ser alienado do
convivio social. A senilidade constitui um incidertiolégico que implica na

diminuicdo da capacidade fisica ou mental da pessanvelhecimento, ao

revés, se refere, apenas, ao processo natural simste, que atua sobre o
organismo do homem, sem interferir, necessariamdatérma abrupta em sua
capacidade fisica ou psiquica. (SEREJO, 2004,5124).

A idade avancada, em decorréncia do seu aspedotedstico, coloca o consumidor
idoso como hipossuficiente e vulneravel nas relagia que for parte, o que, por conseguinte
estabelece um dever de protecdo maior em funcgwiolddade e preferéncia que esse grupo
deve receber, assegurando-os seus direitos funt@mewotadamente, no contexto da relacao de
consumo deve-se garantir um atendimento prioritgui® contemple as necessidades especificas
do idoso, diante de suas limitagbes em face daeidadncada, limitacbes essas que nao

significam incapacidade.

2.4 A VULNERABILIDADE E A HIPOSSUFICIENCIA DO CONSUMIMR IDOSO



19

A vulnerabilidade do consumidor é tratada no CD@&e@sendo o principio basilar para
todos os outros direitos e garantias previstos @snmo diploma. O Artigo 4.°, inciso | demonstra
a referida situacéo:

Art. 4° A Politica Nacional das RelacBes de Consusm por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidorespeitoea sua dignidade,
salde e seguranca, a protecao de seus interess@sn@ns, a melhoria da sua
gualidade de vida, bem como a transparéncia e manaes relacbes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidomercado de consumo.
[...] (BRASIL, 1990).

Neste sentido, o Principio da vulnerabilidade saatariza através do reconhecimento por
parte do legislador, da fragilidade do consumidarrelagdo de consumo, garantindo a este a
posicao de vulneravel ndo importando qualquer onoiisito se ndo o de ser consumidor. Do
mesmo modo, a presunc¢ao da vulnerabilidade é uteanmaacéo legal.

O CDC visa essencialmente evitar que os consunsdmj@am lesados em seus interesses
e direitos, em face de sua vulnerabilidade na &elade consumo. O referido instituto age
mediante a repressdo e a punicdo de praticas abusbntra 0os consumidores no cenario
consumerista atual. De outro modo, temos o Estatmidoso, que tem por escopo a protecédo do
idoso e o apontamento dos seus direitos. A unidoefaridas normas convergem paraever
duplo” do Estado em garantir ao consumidor e idoso protdégéal mediante os abusos
cometidos pelos fornecedores nas relacbes consiaseriNeste aspecto tem-se o Artigo 39
inciso IV do CDC:

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos oui@sydentre outras praticas
abusivas: [...]

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia dewmidor, tendo em vista sua
idade, salde, conhecimento ou condi¢do social,ipgriagir-lhe seus produtos
ou servicos. (BRASIL, 1990).

Outrossim, o Estatuto do ldoso prevé nao apenadigmositivos esparsos, mas, em sua
totalidade, a garantia da integridade e do resm@® direitos dos idosos, ndo podendo estes
sofrerem violagdes que culminem no desrespeitaiag@oeconiza a referida Lei.

Rizzatto Nunes observa em face de necessidadetdz®o do consumidor idoso que:

No sistema juridico nacional, tanto os consumidgmzam de protecéo especial
como os idosos também. Os primeiros basicamengs pegras do Cdadigo de
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Defesa do Consumidor (CDC: Lei 8078/90) e os segsimtlo Estatuto do
Idoso (El: Lei 10.741/03). (NUNES, 2011, p. 01).

A vulnerabilidade, como ja demonstrado, trata-seude determinacdo legal, dessa
forma, qualquer que seja o consumidor, este sersiderado vulneravel em relacdo ao
fornecedor, ndo sendo essencial que se perfacter@mtiacdo de consumidor e consumidor
idoso, para que este também seja amparado.

Entretanto, o instituto da hipossuficiéncia tragansais de unplus,tendo em vista que,
dependendo do caso concreto, ha consumidores g@ssitam de uma protecdo a mais em
virtude dificuldades fisica, de ordem cultural eiabou devido a idade como € no caso do
consumidor idoso.

Acerca disso, sob a teoria da vulnerabilidade, @ ge caracteriza primordialmente pela
dificuldade enfrentada pelo consumidor na defesa deus direitos, e, juntamente, da
hipossuficiéncia do idoso inserido neste contesbservam-se as necessidades deste publico no
mercado de consumo e o impacto da acdo do fornenedsa relacédo, que na maioria das vezes
age de maneira desleal, desrespeitando os digkt@®nsumidor e idoso. Nessa conjuntura, a
professora Claudia Lima Marques concorda que:

A jurisprudéncia brasileira ja identificou que aadfdade tedrica de direitos e de
chances entre consumidores “jovens” e consumidaesos” ndo estaria sendo
realmente alcangada na contratagcdo e na execus@wuivatos de consumo, dai
a preocupacdo em proteger de forma especial esipo grulneravel.
Efetivamente, e por diversas razfes, ha que staacgie 0 grupo dos idosos
possui uma vulnerabilidade especial, seja pela \auUaerabilidade técnica
exagerada em relacdo a novas tecnologias [...Ndnarabilidade fatica quanto
a rapidez das contratacfes; sua salde debilitastdiddo de seu dia-a-dia, que
transforma um vendedor de porta-em-porta, um operdeé telemarketing,
talvez na Unica pessoa com a qual tenham contatopatia naquele dia; sem

falar em sua vulnerabilidade econdmica e juridich (MARQUES, 2002, p.
268).

Por sua vez, os fornecedores diante de sua atevicahercial, € quem devem arcar com
0 risco do negécio, conforme a Teoria do Risco dapieendimento. Dessa teoria decorre
também a responsabilidade objetiva, ou seja, imdbpee de culpa, qualquer dano causado ao
consumidor em decorréncia da venda de produtosaoprelstacdo de servigos por parte do
fornecedor, sera responsabilidade deste.

Igualmente, o professor Sérgio Cavalieri discute qurisco do desenvolvimento esta

ligado a idéia dos perigos de possiveis causadigetanos, que nosso atual nivel cientifico-
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tecnologico ndo nos permite que disserte que esss dgerado pelo risco do empreendimento &
imanente ao dever de obediéncia as normas téamidasseguranca, bem como aos critérios de
lealdade, quer perante aos bens e servigos ofertqder perante a quem se destinam tais ofertas.
Assim, quem quer que exerca atividade de prodegtgcar, distribuir e comercializar produtos
OU executar servigcos passa a ser garante dos messpandendo por sua qualidade e seguranca.
(CAVALIERI FILHO, 2007, p. 162-163).

Sob este aspecto, ndo pode o consumidor, parterankl, enfrentar qualquer avaria
decorrente das acdes praticadas pelo fornecedemaid, O Cddigo de Defesa do Consumidor
ao estabelecer direitos basicos ao consumidorngaeareparacdo do dano material ou moral
causado ao cliente em decorréncia de qualquer tmde envolva o fornecimento de produtos e
a prestacéao de servigcos no mercado consumerista.

Dessa forma, outro ponto esclarecedor e que psstéi vulnerabilidade atribuida ao
consumidor relaciona-se com o fato de serem ogfedores quem ditam as regras do mercado,
o cliente age apenas no pélo final da cadeia déugém (vulnerabilidade fatica ou econémica/
social), do mesmo modo, o consumidor € a partavaass clico de producéo (vulnerabilidade
técnica), desconhecendo como se deu a fabricagaddugfio e distribuicdo do produto ou
servigo, sendo este conhecimento, de fato, umiggiei apenas do fornecedor, e a partir disso é
gue se justifica sua superioridade na relacdo deurno e a necessidade de ampla protecéo ao
consumidor.

Além disso, para o consumidor ha maior dificuldade defender seus direitos tanto no
ambito administrativo quando na esfera judiciallfetabilidade cientifica ou juridica), o que
culmina, muitas vezes, na desisténcia por parteodgumidor em ir a busca de reparacdo por
algum dano que, porventura, possa ter sido lheadausm decorréncia da agdo de um fornecedor
no mercado.

Paula Grinoverem artigo publicado na Revista Meio & Mensagenespeito de dados
sobre a evolucdo do niumero de idosos inseridoseroanio de consumo brasileiro afirma: “Os
idosos brasileiros formam um grupo muito heterogé&ee 15 milhées de consumidores (14% da
populacdo adulta), que deve chegar a 30 milhdgsedsoas até 2020 [...]" (GRINOVER, P.,
2009, p. 01).

2 Trecho de artigo publicado na Revista Meio & Meyesa disponivel no endereco eletrdnico http://wwwtalda
familia.org/artigos/artigo132.shtml
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Orgdos de protecdo ao consumidor demonstram a ypac®o sobre a situacdo do
consumidor idoso. A seguir, informacdes apresastaublo Superintendente do PROCON da
cidade de Juiz de Fora, Eduardo Schrtder, acerdaaldmco de reclamacdes recebidas pelo
6rgao no ano de 2010:

Os dados demonstram, portanto, a reinsercao do mwsnercado de consumo.
Mais de 22% das pessoas atendidas s&o pessoas a@mden 60 anos,
informacdo esta que também preocupa, segundo Schrtiemos que nos
atentar para a protecdo do idoso e de seus intgressndmicos. O grande vilao
a ser enfrentado é o crédito consignado para aakesn) que tem levado muitas
pessoas a passarem por dificuldade financeira.osludeles ndo foram bem

orientados na hora de contrair um empréstimos euagfio bancaria”, explica.
(ASSESSORIA DE COMUNICAGAO, 2010, p. 01).

Assim, diante da conjuntura social moderna, e dsoimento do numero de idosos
interagindo no mercado consumerista, bem comoyglmerabilidade e hipossuficiéncia, é que
medidas protetivas a este publico foram inseridasLei 8.078/90 (Codigo de Defesa do

Consumidor), a fim de evitar os abusos cometidestatipo de consumidor.

2.5 GARANTIAS CONSUMERISTAS DENTRO DA LEI N° 10.741003
(ESTATUTO DO IDOSO)

Considerando a necessidade de protecdo espeaahaomidor idoso, o préprio Estatuto
do ldoso apresenta diversos dispositivos sob edtejee. Nesse sentido, € importante ressaltar
algumas regras, cujo objetivo € a protecdo dogtalrea pessoa idosa na relacdo de consumo e
gue demonstra erfato sensua preocupacdo do legislador ao idoso inserido rocano de
consumo.

Sob este aspecto, o primeiro desses direitos posvigelo El trata-se da vedacdo a
discriminacdo do idoso pelos planos e seguro déesath geral, através da cobranca de valores
diferenciados em razéo da idade avangada. O Aftljo§ 3° da Lei 10.741/2003 prevé a
proibicdo do aumento da contraprestacdo pecunid@ma razdo de faixa etaria para o0s
consumidores a partir de 60 (sessenta) anos.

Art. 15. E assegurada a atencdo integral & saluddodo, por intermédio do
Sistema Unico de Salde — SUS, garantindo-lhe caagsversal e igualitario,
em conjunto articulado e continuo das acfes e cesvipara a prevencao,

promocao, protecdo e recuperagdo da saude, incl@ndtencdo especial as
doencas que afetam preferencialmente os idosos.
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[.]
8§ 30 E vedada a discriminag&o do idoso nos plaeasadde pela cobranca de
valores diferenciados em raz&o da idade. (BRASID3Y.

Ainda dentro da esfera da saulde, conforme precamigatatuto do Idoso, € dever do
orgao de saude, publico ou privado, a garanticedmgnéncia de um acompanhante com o idoso
internado ou em observacdo, por periodo integ@ifocme dispde o Artigo 16 da Lei n°.
10.741/2003: “Art. 16. Ao idoso internado ou em eacdo é assegurado o direito a
acompanhante, devendo o 6rgdo de saude proporcanaondicdes adequadas para a sua
permanéncia em tempo integral, segundo o critéédico.” (BRASIL, 2003).

No Artigo 50 do referido diploma, também foi trazidma série de exigéncias para a
oferta de servicos, as quais podem ser observaddispositivo transcrito abaixo:

Art. 50. Constituem obrigacdes das entidades dwlatento:
| — celebrar contrato escrito de prestacdo de@®pam o idoso, especificando o

tipo de atendimento, as obrigacdes da entidadeestgmdes decorrentes do
contrato, com os respectivos precos, se for o a§¢BRASIL, 2003)

Do mesmo modo, o consumidor idoso, conforme o Ar#§ do Estatuto do Idoso tem
direito a 50% de desconto (meia-entrada) em eveatistico culturais, esportivos e de lazer.
Cabe ressaltar que o desconto nos ingressos e@&nfpade ser maior que 50%, uma vez que,
este percentual trata-se de um valor minimo aesgeitado pelos fornecedores.

Art. 23. A participacdo dos idosos em atividadefiucais e de lazer sera
proporcionada mediante descontos de pelo menog&@gtienta por cento) nos

ingressos para eventos artisticos, culturais, ggpsre de lazer, bem como o
acesso preferencial aos respectivos locais. (BRAEIQ3).

A Lei 10.741/2003 garante também o direito a pdidie no atendimento ao consumidor
idoso, caracterizando este atendimento como prefiale imediato e individualizado. A
legislacdo busca com isso fazer valer o principigsdnomia, que consiste em tratar igualmente
0s iguais e desigualmente os desiguais, de forfezexr uma correta aplicacdo daquilo que
preconiza o texto constitucional. A seguir no Astigf, paragrafo anico, inciso | do Estatuto do
Idoso assegura a prioridade do atendimenteerbis:

Art. 3°[...]
Paragrafo Unico. A garantia de prioridade compreend

| — atendimento preferencial imediato e individeatio junto aos o6rgaos
publicos e privados prestadores de servicos a popoj (BRASIL, 2003).
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O Capitulo X do Estatuto do Idoso, o qual se ref&r® “Transportes” traz uma seérie de
normas que regulamentam algumas garantias forrseca consumidor idoso quando da
utilizacdo desses servicos, dentre estes dirgitode-se citar que, ao idoso com mais de 65
(sessenta e cinco) anos é conferida a gratuidasieérdonsportes coletivos publicos urbanos e
semi-urbanos, mediante a apresentacao da identiDadmesma maneira, ao idoso € garantida a
reserva de assentos especiais em 10% dos assestogidulos das empresas de transporte
coletivo.

Seguindo a linha de garantias consumeristas deotiBstatuto do ldoso, é considerado
crime, segundo o Artigo 96 do referido diploma, @dip ou dificultar o acesso do consumidor a
operacoes bancarias e aos meios de transporte.

Art. 96. Discriminar pessoa idosa, impedindo oucdifando seu acesso a
operacbes bancarias, aos meios de transporte,reito dle contratar ou por
qualquer outro meio ou instrumento necessario @océio da cidadania, por
motivo de idade:

Pena — reclusdo de 6 (seis) meses a 1 (um) antiee (RRASIL, 2003).

Nessa mesma esteira, o Artigo 107 da Lei 10.74B/2@hfigura como tipo penal a
conduta de coagir idoso a contratar. A seguir: .“Al7. Coagir, de qualquer modo, o idoso a
doar, contratar, testar ou outorgar procuracdoaPRemneclusdo de 2 (dois) a 5 (cinco) anos.”
(BRASIL, 2003).

Como se vé nos exemplos acima citados concernastgarantias previstas pelo Estatuto
do Idoso, h4 uma imensa preocupacéo do legisladoak®arcar, da melhor maneira possivel,
condi¢cbes que impossibilitem a transgressdo aestatirda pessoa idosa, qual seja, ao direito
primordial a uma vida digna.

Observa-se ainda que, a Lei 10.741/2003 além devaeferotecdo ao idoso, também se
preocupou em preencher lacunas deixadas por ow@negs do direito, e até mesmo, reforcar
aguelas normas que ja se caracterizavam por seupa@ocom o bem-estar do idoso. Sob esse
aspecto, o Direito do Consumidor através da Leif89D (CDC), juntamente com o Estatuto do
Idoso consolidam a protecdo ndo somente da figurdaso deper si mas da sua atuacdo como
parte no mercado de consumo atual.

No que tange especificamente ao consumidor idoste, gossui certa fragilidade em

decorréncia de limitacdes préprias da idade, canfwij demonstrado anteriormente. Sob esse
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ponto, tanto o CDC quanto o Estatuto do Idoso et#gabm, como ja foi demonstrado, uma série
de direitos em razao dessa excepcional vulneralgid

Assim, o Estatuto do Idoso garante protecdo leg@lessoa do consumidor idoso,
juntamente com o Cdodigo de Defesa do Consumida, por sua vez, independente de faixa
etaria, ja abrange os consumidores como figurasevéeis, garantindo, contudo, ainda mais
cobertura a certos tipos de consumidores, no 083dPS0S.

Sob esse aspecto também, as regras referentegdproontratual buscam, dentre outras
coisas, a interpretacdo das clausulas de forma fanasavel ao consumidor, respeitando a sua
vulnerabilidade, bem como a sua protecéo, de umongedal. E nesse prisma que, dentro da
esfera da oferta do crédito ha a preocupacéo eaimgunte assegurar os direitos dos idosos,
combinando assim, os dispositivos previstos no GIX€ tem por finalidade a protecdo do
consumidor desde a oferta de crédito propriametde @l seja, 0 momento pré-contratual, até o
transcorrer de toda a relagdo contratual, qual pejdodo contratual e pds-contratual da relacéo
de consumo estabelecida.
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3 DA OFERTA DE CREDITO A RELACAO CONTRATUAL NA LEI 8. 078/90
(CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR)

3.1 CONCEITO E PRINCIPIOS DA OFERTA

O principio da boa-fé objetiva significa em outpadavras, uma conduta que deve ser o
norte para as relacdes que possam se estabelecaireito. No que tange ao Direito do
Consumidor, tal principio deve ser aplicado a too®stos praticados no mercado de consumo,
de forma a garantir o equilibrio das partes endalyvie a estabilidade nas relacbes consumeristas.

O principio da boa-fé objetiva esta previsto no422 do Cadigo Civil refere-se as condutas
dos contratantes, ou seja, o dever das partes rdenecomportamento ético, leal e de
colaboracdo. As partes devem se comportar de foon@ta antes da formacéo do contrato,
durante e no cumprimento do mesmo. Assim: “Art..422 contratantes sdo obrigados a guardar,
assim na conclusdo do contrato, como em sua exgcasdrincipios de probidade e boa-fé.”
(BRASIL, 2002).

A boa-fé € uma clausula geral, € uma regra depratcao e aplicacdo do direito, e mesmo
na auséncia de previsdo contratual da boa-fé dewrexos a esse principio, em virtude da
relacdo de confianga, existem impondo regras déutarpara os contratantes.

Ruy Rosado de Aguiar define boa-fé como:

Um principio geral de Direito, segundo o qual todevem comportar-se de
acordo com um padréo ético de confianca e lealdadm deveres secundarios
de conduta, que impdem as partes comportament@ess&#mos, ainda que nao
previstos expressamente nos contratos, que deverobseecidos a fim de

permitir a realizacdo das justas expectativas dasgem razdo da celebracéo e
da execucdo da avenca. (AGUIAR apddLO, 2004, p. 01).

A boa-fé objetiva aplica-se aos contratos de relalgiconsumo (Artigo 4°, inciso Il e
Artigo 51, inciso IV do CDC), € um principio esudnte que indica valores éticos
indispensaveis a sistematizacdo da ordem juritliease contexto, verifica-se a importancia para
as relacdes consumeristas em geral e, especifiteymars contratos de crédito, uma vez que a
aplicacdo dessa regra tem o objetivo de garargguilibrio e respeito matuo entre as partes da
relacdo consumerista.

Deriva deste principio o dever de informacdo eagscimento, e quando se trata de

contratos de crédito regidos por instituicbes baas& afins, esse dever se agrega a obrigacéo de
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aconselhar por parte do fornecedor, sobre o qeahsumidor, leigo, deposita sua confianca. A
obrigacdo de informar e a obrigacdo de aconselndraseiam na confianca necesséaria que o
consumidor coloca no profissional que detém os ecintentos técnicos da operacdo de crédito
ofertada. Duas caracteristicas marcam o corret@manto desses deveres anexos a boa-fé: a
cooperacéo e a lealdade.

Pelo dever de informacéo, os fornecedores de or&tit obrigacdo de comunicar a taxa
real dos juros, bem como, estdo obrigados a catifie de que o consumidor compreendeu o
calculo que resultou na formacdo das parcelas estéeadequado as condi¢des financeiras do
mesmo. Descumprir esses deveres importa em feniinoipio da boa-fé que norteia a todas as
relacdes contratuais, seja de consumo ou civil.

O principio da boa-fé apresenta as funcbes deragég, interpretacdo e limitacdo do
exercicio do direito. Os deveres secundéarios dewtandecorrentes deste principio impdem as
partes comportamentos necessarios para o fiel acon@pio do contrato, atendendo, portanto as
justas expectativas oriundas da celebracédo e ekeda;acordo. Nesse sentido assevera Marcio
Mello Casado:

[...] a boa-fé objetiva limita o abuso, porque gtmifica “uma atuacao refletida,
uma atuacdo refletindo, pensando no outro, no parcentratual, respeitando-
0, respeitando seus interesses legitimos, suasctakpas razoaveis, seus
direitos, agindo com lealdade, sem abuso, semumldsty sem causar lesdo ou
desvantagem excessiva, cooperando para atingimofino das obrigagfes: o

cumprimento do objetivo contratual e a realizacée mteresses das partes.”
(CASADO, 2000, p. 42).

Sob este aspecto € que se vé a necessidade déagenves contratos de crédito, e
apresentar as praticas cotidianas que levam codsues| no caso em estudo, consumidores
idosos, a contratarem e sofrerem diversos abusdsreg@io de sua vulnerabilidade fatica, técnica
e juridica.

E evidente a importancia desta questdo, em facelidessos transtornos e problemas
enfrentados pelo cidaddo idoso, situacOes estas codesgaste financeiro, e sua consequente
majoracao por estes tipos de contratos, dificuldlacesso a justica, o agravo emocional que
um processo judicial pode proporcionar, entre gutrecunstancias que afetam este consumidor
gue necessita de uma protecao especial. A defesmt@goesses deste grupo advém de um dever
estabelecido por um sistema juridico proteciorasta&onsumidor e também ao idoso, que exige
um tratamento especial e prioritario.
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O aprimoramento do direito passa pela necessidade &adequar a aplicacdo da norma
juridica as contingéncias sociais, a preocupacdn ooconsumidor idoso demonstra uma
realidade que o Judiciario deve enfrentar com @rasé a atencdo devida que esse grupo deve
receber.

As relacdes de contrato aderta do crédito sdo o setor de consumo onde maiar
incidéncia de reclamacdes nos 6rgao de defesargmmendor, conforme se verifica da seguinte
noticia:

A Agéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor (IRf@EY divulga, nesta
segunda-feira, 10, o balanco das reclamacdes dasepelo 6rgdo em 2010. O
ranking das empresas reclamadas foi liderado, gshoindo ano consecutivo,
pelas instituicdbes que atuam no ramo financeiros R.090 atendimentos
registrados em 2010, 9.557 (45,32%) foram relatiwasste servico. Para o
Superintendente do Procon/JF, Eduardo Schrod@eoraumidade e facilidade do
crédito, somada a falta de informacdes por parte fdonecedores, sdo os

grandes causadores do aumento de reclamagGesaio (S&SESSORIA DE
COMUNICACAO, 2010, p. 01).

E possivel confirmar esse dado por informacéesfidas pelo Ministério da Justica, que
através de um levantamento realizado pelo Depantantke Protecdo a Defesa do Consumidor
(DPDC) divulgou que: “Ao lado das empresas de ¢elief as instituicdes financeiras lideram o
ranking de reclamagfes de consumidores do DPDCafipento de Protecdo e Defesa do
Consumidor), do Ministério da Justi¢a.” (HALKIMEQ20, p. 01).

Mediante a oferta é que se materializa o veiculgua ha a transmissdo de mensagens,
seja através de informacgdes ou publicidade. A mméméo e a publicidade séo distintas, esta tem
por finalidade a difusdo de uma informacéo relaaitana produtos e servicos, mediante radio,
TV, jornal, dentre outros. A primeira, por sua vmais ampla, pois ndo se limita a um ou outro
meio de comunicacao, na verdade, informacdo nextmntonsumerista é todo dado transmitido
ao consumidor, pelo fornecedor, e no ambito doratmtde oferta de crédito se verifica atraves
do atendimento de um gerente de banco, funciord@itelemarketing, da administradora de
cartdo de crédito, nos avisos, notificacoes daede ipstituicAo bancéaria, nos esclarecimentos
fornecidos, ou seja, qualquer informacao obtida pehsumidor mediante qualquer meio, seja de
forma escrita, oral, etc.

E imprescindivel a andlise do instituto da ofepais, é através da observacdo de seu
alcance que se verifica a forma de acédo dos fodoees para conseguir atrair os consumidores

para seus produtos ou servigos.
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A investida das instituicdes financeira buscandogat o maior nimero de clientes,
mediante praticas persuasivas no momento da afertaédito, deve sofrer limitagbes. O Codigo
de Defesa do Consumidor estabelece principios masiconcernentes tanto a transmissao de
informagfes quanto a publicidade em si, além dgireai obediéncia ao principio da boa-fé
objetiva.

De acordo com Jodo Bosco Gongalves os principigaidicidade do CDC séao: principio
da identificacdo da publicidade; principio da viagdo contratual da publicidade; principio da
veracidade; principio da ndo—abusividade da puladg; principio da inversdo do énus da prova;
principio da transparéncia da fundamentacao ptddli@j principio da correcdo do desvio
publicitario. (GONCALVES, J., 2002, p. 01).

O principio da identificacdo da publicidade rersdeao fato de que, para o consumidor a
publicidade so é licita quando for possivel suatifieacéo de forma facil e imediata, conforme
se pode extrair doaputdo Artigo 36 do CDC: “Art. 36. A publicidade deser veiculada de tal
forma que o consumidor, facil e imediatamente gatiique como tal.” (BRASIL, 1990).

Com relagdo ao segundo principio, o da vinculagdtratual da publicidade, este
esclarece que tudo o que é ofertado pelo forneagalanomentgoré — contratual devera ser
cumprido por este, assim se observa na premisgdanaelo Artigo 30 do referido diploma:

Art. 30. Toda informagéo ou publicidade, suficiemémite precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicacdo com relacoodutos e servigos

oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedoradimer veicular ou dela se
utilizar e integra o contrato que vier a ser caldbr (BRASIL, 1990)

Segundo Hélio Zaghetto Gama “ofertar é assumir comigsos que devem ser
cumpridos, porque qualquer informacdo ou publicdaguficientemente precisa, obriga o
fornecedor. Tanto o fornecedor que a veicular, confmrnecedor que dela se utilizar.” (GAMA,
2006, p. 97).

O CDC deixa bastante claro que o fornecedor daesgeitar aquilo que foi ofertado, ou
seja, o ofertante ndo podera descumprir o que peamestando, desse modo, vinculado ao
anuncio. Por sua vez, o principio da veracidadengarque todo conteldo apresentado ao
consumidor ndo pode estar maculado por informat@isas ou afirmacdes enganosas, e nao
sendo dessa maneira, a publicidade estara caract@rcomo enganosa.

O principio da ndo-abusividade, que se fundameatartigo 37, § 2° CDC, proibe as

propagandas abusivas, incluido neste rol a publigdliscriminatoria, a que incite a violéncia, se
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aproveita da deficiéncia, desrespeite valores artdige ou que leve o consumidor a tomar
atitudes prejudiciais a prépria salude e segurakssm, a publicidade deve respeitar como ja foi
exposto anteriormente, a dignidade humana do cadsura todos 0s seus direitos e garantias
fundamentais.

O principio da inversdo do 6nus da prova pela eocagdo publicitaria decorre do
principio da veracidade e da ndo-abusividade déigumdde. A inversdo épe legis,ou seja, €
uma determinacado legal, cabendo, portanto ao fedwogcprovar a verdade do que publicou,
estando o juiz compelido a aplicar a inversédo des@a prova, uma vez que com base no Artigo
38 do CDC “O o6nus da prova da veracidade e corre@idnformacdo ou comunicacao
publicitéria cabe a quem as patrocina.” (BRASIL9QP

Outrossim, de acordo com BENJAMIN (apGARVALHO, 2001, p. 01) a inverséo da
prova, no art. 38, vimos é ope legis, independatelqualquer ato do juiz. Logo, néo lhe cabe
sobre ela se manifestar, seja no saneador ou monpdterior. Corroborando assim o
entendimento acerca do referido artigo.

A respeito do principio da transparéncia da furefgacao publicitaria, ja expde o Artigo
31 do CDCjn verbis:

Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos owicsey devem assegurar
informaces corretas, claras, precisas, ostensivas lingua portuguesa sobre
suas caracteristicas, qualidades, quantidade, ®¢Apo preco, garantia, prazos

de validade e origem, entre outros dados, bem ceofwe os riscos que
apresentam a saulde e seguranca dos consumiddRésSi(B 1990).

Trata-se do dever que incube ao fornecedor de dispas as informacfes necessarias
relativas a oferta, de forma transparente, objeticara ao consumidor. Sobre este principio, ha
uma vinculacdo a boa-fé objetiva, devidamente @&gola anteriormente, tendo em vista que,
ambos tém por base a veracidade e a lealdade. @ndolor Marcio Mello Casado, a respeito
desse assunto, tem o seguinte entendimento: “Aqgideudie, nesta oOtica, deve conter informacoes
suficientes para esclarecer ao consumidor os etesi@dsicos que irdo fundamentar a eventual
formacéo segura e satisfatéria de um contrato tprela a seus interesses.” (CASADO, 2000, p.
114).

O principio da veracidade da publicidade proilmillicidade enganosa (Artigo 3§,1°
do CDC) estabelece a preocupacado de proteger aroai® dos impactos provenientes de uma

publicidade errbnea, enganosa ou que, de qualqueraf cause prejuizos ou maleficios ao
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consumidor, deriva-se o principio da correcdo devidepublicitario, que tem por finalidade a
contrapropaganda, ou seja, uma correcado paraamefdes anteriormente anunciadas de forma

a resgatar o estadgtatu quo

3.2 PRATICAS ABUSIVAS NA OFERTA DE CREDITO

Conforme foi exposto, através da Lei 10.741/03dfEsd do Idoso) se tenta alcancar o
ideal de protecado e preservacédo dos direitos dmsd Igualmente, ainda sob esse enfoque, e
mais especificamente adentrando ao mercado deroonsulLei 8.078/90 (Codigo de Defesa do
Consumidor) também prevé em seus dispositivos giotao consumidor idoso por considerar
este o polo vulneravel da relagéo.

Entretanto, conforme aquilo que se propagam atrdegsneios de comunicacao, quando
se trata do mercado consumerista, as referidasldeges ndo estdo sendo devidamente
respeitadas, vez que houve um aumento de reclamapdedrgdos de defesa do consumidor,
bem como, o crescimento de demandas judiciais, neadver problemas referentes a oferta de
crédito ao publico com mais de 60 (sessenta) anos.

Para exemplificar a aludida informacéo, a segudcho de artigo publicado pelo Instituto
Brasileiro de Administracdo do Sistema JudicialBRAJUS):

Sdo inimeras as Acdes Civis Pudblicas que tramitam vérios estados,
qguestionando os contratos confusos do empréstimpusorio; no Congresso
Nacional tramita o PLS n°. 345 limitando em 20%oma& dos descontos que
podem ser debitados nos contracheques de traba#isadaposentados e

pensionistas que tiverem mais de 60 anos e rendaté&eR$ 1.200,00.
(CARDOSO, 2010, p. 01).

O que se constata é que as instituicbes financeiea vez mais se aproveitam da
vulnerabilidade do consumidor, e especificamente,cdnsumidor idoso, mediante oferta de
crédito que inviabiliza a condicdo financeira dmtcatante, tendo em vista que, muitas vezes,
aguele idoso apenas dispde do seu beneficio preidd® para sobreviver, e este fica
comprometido, porventura, da abusividade do crddittecido pelos bancos e financeiras.

% Trecho de artigo extraido da Revista On-line @b IBRAJUS — Instituto Brasileiro de Administéacdo
Sistema Judiciario disponivel no endereco elaodhttp://www.ibrajus.org.br/revista/artigo.aspRitigo=158
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A grande maioria dos idosos aposentados, emborasté@m mais atuando no mercado
de trabalho deveriam estar desfrutando de umadasdada com uma aposentadoria que Ihes
assegurassem condicdes de vida digna, no entaralidade socioeconémica da maioria dos
brasileiros € diversa do ideal, tendo em vista quetos desses idosos continuam como Unico ou
principal responséaveis financeiros da familia. Ptén que sustentar filhos e netos com o
beneficio da aposentadoria que recebe.

A preocupagdo com o comprometimento financeiroddsa é pertinente, vez que a falta
de controle, fiscalizacdo e repressao as pratlmasivas das instituicdes financeiras, que na ansia
de lucro desrespeitam 0s mais basicos dos dirédesconsumidores, afeta a qualidade de vida
do idoso e de seus familiares, considerando oscitop& riscos sofridos que implicam na saude,
alimentacgédo e na propria sobrevivéncia dessas g®sso

Dados demonstram a importancia da renda do idosogsafamilias. A seguir trecho de
noticia extraido do site do Observatério Naciomaldbsd:

O Rio de Janeiro tem hoje 2,2 milhdes de pessoasmais de 60 anos, segundo
um levantamento do IBGE. E o estado com a maigyqugéio de idosos do pais.

Em 64% das casas onde moram esses idosos, elesrsiderados chefes de
familia. A maioria ganha até R$ 830. (RJTV, 2008)1.

Ademais, outro ponto importante a ser levantanddato de as financeiras terem muitas
“artimanhas” para ludibriar e enganar o consumidoso, e uma delas inicia-se no momento da
oferta, mediante uma publicidade enganosa, ou sejanstante o qual as informagdes séo
passadas ao cliente de forma errbnea ou simplesma&atsao transmitidas.

A abusividade cometida pelas financeiras, e forh@®s num modo geral, esta baseada,
basicamente, no excesso de exercicio de um dicgip@z de causar dano a outrem. Por sua vez,
o CDC trouxe em seu interior dispositivos com aitotde caracterizar essas préticas abusivas e
combaté-las. O Artigo 39 da referida Lei elencassus incisos, de forma exemplificativa, as
praticas abusivas objetivamente consideradas, sesths divididas entre o momento pré-

contratual, de execucao do contratual e pés-comatrat

* Trecho de noticia publicada pela RJTV disponivesite do Observatério Nacional do Idoso no endereg
eletrdnico http://www.observatorionacionaldoiddi@cruz.br/noticias/noticias_int.php?id_notici&3L
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Segundo se pode verificar através das informag¢@mssmitidas pelos meios de
comunicag¢do como TV, radio, revista, internet, eemtutros € que, ja existem praticas abusivas
comuns, no que concerne a oferta de crédito aounudsr idoso, um exemplo é o néo
cumprimento do prazo de caréncia, previsto em atnfrara o inicio do desconto das parcelas
referentes ao empréstimo contratado, 0 que seztig@mo uma pratica indevida um desrespeito
ao que foi pactuado no momento pré-contratual.

E muito comum, também, a oferta de empréstimos gEem pagos mediante cartio de
crédito, quando nao for possivel pela margem coésig, pelo fato desta ter extrapolado. O
aludido procedimento evidencia-se como uma mangieaas financeiras criaram para burlar o
limite fixado pela Lei do Crédito Consignado (L€0.820/03), que é de 30% do valor do
beneficio, ndo podendo os descontos do empréstirapassar esse teto.

Ocorre que, a intencdo da referida Lei em limitaalor a ser retirado do beneficio foi de,
justamente, proteger o consumidor, garantindo cgie Bd0 comprometesse sua renda, nao
incidisse em um possivel superendividamento, afletaambém sua capacidade de manutencéo
do basico e essencial para uma sobrevivéncia digapae de familiares dependentes. Dados
mostram a repercussao do endividamento na viddadomi

Os aposentados ndo gozam de vida digna e exatapmmitto o percentual de
25% busca outro emprego para garantir a sobreva/ése esse grupo nao
consegue viver dignamente com 100% do seu saldvidente que a vida
tornar4 mais dificil se passar a dispor soment@&08é, porque os outros 30%

foram comprometidos com o empréstimo consignaddR@OSO, 2010, p.
01).

Outra pratica abusiva bastante corriqueira quamddrega do Sistema Financeiro é a
auséncia de Contrato entre as partes, ou, aindaagaem instrumento, este ndo foi devidamente
esclarecido e apresentado ao consumidor. Ess@gdgsrespeita o postulado do principio da
transparéncia estabelecido no Artigo 46 do CDCdgiermina o dever do fornecedor de prestar
informacdes claras e corretas sobre o contrate frs®do, ou seja, dever de lealdade e boa-fé

gue proporcione ao consumidor fazer uma boa escolha

Art. 46. Os contratos que regulam as relacfes dsureo ndo obrigardo o0s
consumidores, se nado lhes for dada a oportunidadendar conhecimento prévio
de seu conteldo, ou se 0s respectivos instrumémtes redigidos de modo a
dificultar a compreensao de seu sentido e alcdBEASIL, 1990).
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Da analise do dispositivo verifica-se que em fazelelver de transparéncia e informacao
nos contratos de consumo, nao fica obrigado o ooidew ao contrato se ndo lhe foi dada a
oportunidade de tomar conhecimento prévio do caotedo contrato, sO terdo efeitos as
condi¢cdes pactuadas que o consumidor teve conhatime

O descumprimento deste preceito legal € uma afinéta aos principios da informacao,
transparéncia, e da necessaria manifestacdo dadeopor parte do consumidor, ou seja, que este
tenha lido as clausulas, as compreendido e congmitom as mesmas.

A oferta ostensiva de crédito consignado realizattavés de métodos comerciais
persuasivos e desleais, também se caracteriza@é@tica abusiva, uma vez que fere o direito do
consumidor ao pressiona-lo e constrangé-lo com ggapdas excessivas, inconvenientes e
insistentes, obrigando o cliente, mediante pressaoeitar determinada oferta.

As normas protetivas trazidas pelo CDC se direcioraa proteger o consumidor de
gualquer conduta que direta ou indiretamente dmmdrpara a consecucao das referidas praticas.
No que diz respeito ao consumidor idoso, este ganiioi ilustrado, possui protecdo especifica,
por se enquadrar numa categoria especial dos awkisr concluindo-se assim que, além das
praticas abusivas em particular elencadas pel&.D&B/90 esta também para o idoso, a protecéo
em quaisquer outros casos 0s quais a conduta dernstedor cause dano ou prejuizo ao esse
consumidor.

Todavia, mesmo com todos esses alertas, as fimagcainda insistem em praticas
abusivas como sendo a Unica forma de se estabeleoeercado, prejudicando diferentes grupos
de consumidores, ressalvando-se sua maior incaémacgue concerne ao grupo vulneravel dos
idosos. Além disso, como bem ja foi analisadararteente em singela discussao sobre o tema,
a conduta prejudicial das financeiras ndo incideenas no momento da oferta do crédito em si,
mas também mediante a inclusdo de clausulas abusiva contratos ja formulados pelos
fornecedores, e de acordo com seus interessegantib-se da falta de conhecimento do

consumidor e do vicio na oferta para enganar eaoegcessivamente o cliente.

3.3 PRINCIPIOS DAS RELACOES CONTRATUAIS

Na relagdo contratual propriamente dita, ou sejamomento apos a concretizacdo da

oferta do crédito, para ambas as partes ha obegagdeveres a serem cumpridos, tanto no que
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diz respeito ao objeto do contrato em si, quant® @eceitos estabelecidos pelas normas do
Caddigo de Defesa do Consumidor.

A protecdo contratual conferida ao consumidor ®iidamente apresentada em topico
anterior, mediante a descricdo dos principios addees e interpretacdo dos artigos
correspondentes, contudo quando se trata da refecdonsumo nos contratos de empréstimos é
relevante tecer alguns comentarios sobre essedgpoontrato e suas consequéncias para o
consumidor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor traz regras quentea formacado de contratos nas
relacdes de consumo, e, dentre esses preceitos ¢@noernentes a regulacdo dos contratos de
concessao de crédito, conforme se desprende dsPart.

Art. 52. No fornecimento de produtos ou servicog @nvolva outorga de
crédito ou concessédo de financiamento ao consumaldornecedor devera,
entre outros requisitos, informa-lo prévia e addquaente sobre:

| - preco do produto ou servico em moeda correatéonal;

Il - montante dos juros de mora e da taxa efetiveakbde juros;

Il - acréscimos legalmente previstos;

IV - nimero e periodicidade das prestacdes;

V - soma total a pagar, com e sem financiamento.

§ 1° As multas de mora decorrentes do inadimplemndat obrigacdes no seu
termo ndo poderdo ser superiores a dois por centaldr da prestagéo

§ 2° E assegurado ao consumidor a liquidacdo gatdeido débito, total ou

parcialmente, mediante reducdo proporcional dasjardemais acréscimos.
§ 3° (Vetado). (BRASIL, 1990).

Consoante se pode extrair do referido artigo, s contratos que regem a oferta de
crédito a necessidade de se passar para o consudeterminadas informacdes que, caso
contrario, ira ferir, pelo menos, um dos principmais defendidos pelo CDC na oferta do
crédito, qual seja, o principio da informacédo e¢rdasparéncia.

Ainda sobre o tema, € importante relembrar quepte@do ao consumidor ndo se limita
apenas a oferta do crédito, se estendendo tambéstagio contratual propriamente. Nesse
aspecto, ha igualmente alguns principios basis=rem respeitados no que concerne a relacao
contratual e a interpretacdo das clausulas dosatostde consumo.

Dentre os principios essenciais na regéncia dagsdet$ consumeristas de acordo com
NUNES (2008) tem-se: o principio da autonomia detatbe; principio da conservacéo; principio

da boa-fé; principio da equivaléncia; principioigaaldade; dever de informar e principio da
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transparéncia; vulnerabilidade e hipossuficién@acdnsumidor; nenhuma forma de abuso de
direito e protecionismo.

Segundo Carlos Roberto Goncgalves “o principio d@reumia de vontade se alicerca
exatamente na ampla liberdade contratual, no pddsrcontratantes de disciplinar os seus
interesses mediante acordo de vontades, suscitafgiims tutelados pela ordem juridica”.
(GONCALVES C., 2008, p. 20).

A auséncia de manifestacdo de vontade se caracteeip ndo conhecimento ou nao
consentimento do consumidor, quando, por exem@o, lmMA a apresentacdo de contrato no
momento da realizacdo do negécio. Tal situacataéente censurada pelas regras protetivas do
CDC, de forma que, a referida Lei relativiza oygrimcipio, qual seja pacta sunt servandaez
gue, o que predomina € o interesse do consumidor.

O principio da conservagcdo estad ligado a manutertgf vigéncia do contrato. A
modificacdo ou a revisdo contratual € uma consengi&o dirigismo judicial, é a interferéncia
do Judiciario nas relagdes contratuais com a €fiadk de trazer o reequilibrio econémico do
contrato, a igualdade substancial entre as paotgsatantes. A regra € a manutencao do contrato,
a extingdo sera a uma ultima opcéao.

A modificacdo de clausulas que porventura estabelgurestacdes desproporcionais, e a
garantia de revisdo de clausulas que, em razaatake Supervenientes, se tornem excessivamente
onerosas ao consumidor esté previsto pelo CDC.-Bedssim extrair tal entendimento através
do disposto no Artigo 6°, inciso V e § 2° do Artigb, ambos do CDC:

Art. 6° Séo direitos basicos do consumidor: [...]
V - a modificacdo das clausulas contratuais quebestcam prestacfes

desproporcionais ou sua revisdo em razao de fapEs\®enientes que as tornem
excessivamente onerosas;

[...]

Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre oumas;lausulas contratuais relativas
ao fornecimento de produtos e servi¢cos que: [...]

8 2° A nulidade de uma clausula contratual abus&a invalida o contrato,
exceto quando de sua auséncia, apesar dos esfiergquegracéo, decorrer 6nus
excessivo a qualquer das partes. (BRASIL, 1990).

No que concerne a modificacdo das clausulas delaocmmo o autor NUNES (2008, p.
569) “[...] pelo principio da conservacdo do caimrap magistrado que reconhecer a nulidade

deve fazer a integracao das demais clausulas entid® estabelecido no contrato, em funcéo de
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seu objeto, no esforco de manté-lo em vigor”, ga, sesta claro que a intencdo € manter e dar
seguranca as relagdes, sem, contudo, estabelexbc@es desproporcionais ao consumidor.

Igualmente, para que haja a revisdo do contratstabgue alguma situacdo que tenha
surgido apés a celebracdo do instrumento o tenhaado excessivamente oneroso ao
consumidor, “ndo se pergunta, nem interessa sabena data de seu fechamento as partes
podiam ou néo prever os acontecimentos futurogaBes havido alteragéo substancial capaz de
tornar o contrato excessivo para o consumidor.” IES, 2008, p. 569).

Por sua vez, como ja fora observado o principicdbdafé, além de se tratar de um
principio protetivo e orientador da ordem econdémtembém é considerado pelo CDC como
clausula geral, ou seja, norteando todas as dedaisulas contratuais.

A seu turno, o principio da equivaléncia tem pbjetivo estabelecer o equilibrio
contratual, abrangendo tanto as questbes concesnantobjeto da relacdo, quanto as proprias
partes, estando esse principio assim, intimamegéeld aos principios da vulnerabilidade e
hipossuficéncia do consumidor.

Sobre o principio da igualdade, este estabeleeergio pode o fornecedor diferenciar ou
aplicar tratamentos distintos aos consumidoreseesir contudo, a mencionada definicdo
compete-se aos consumidores de um modo geral,gmise tratar do consumidor idoso, a este
poderdo ser admitidos certos privilégios, por pede a um grupo especial, em decorréncia de
obter uma protecao especifica.

O dever de informar e principio da transparén&mrsrmas ja consolidadas em todas as
ocorréncias previstas pelo CDC, de maneira queewerddo fornecedor em passar todas as
informacdes de forma clara e transparente ja @staspo bem antes da concretizacao da relacéo
contratual, ou seja, vem desde a oferta do crédito.

Do principio da “nenhuma forma de abuso de diteiexorrem o dever de cooperacao,
para que o contrato possa atingir sua finalidade,dever de cuidado, que nada mais € que, a
obrigacéo das partes em agir de forma a ndo cdasas materiais ou morais a parte contraria.

Por fim, o principio do protecionismo, decorrente \wllnerabilidade do consumidor,
reflete a bandeira da prépria Lei 8.078/90, tenudovista que, estabelece a protecao e defesa do
consumidor, estabelecendo assim que, toda clagaelae apresente ambigua ou n&o, devera ser
interpretada de modo mais favoravel ao consumidor.
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A protecdo garantida pelo CDC juntamente com o amnga Estatuto do Idoso confere
ao consumidor idoso ampla protecao nas relagéesongumo. Quando se trata da oferta do
crédito, especificamente, a esse publico e aosuoudsres no geral, a aplicacdo dos principios e
do sistema normativo de protecdo € imprescindiae p alcance do equilibrio das relagbes de
consumo, protegendo o maximo possivel a figurawdonevavel, qual seja, o consumidor idoso

aqui tratado.

3.4 DO CONTRATO DE ADESAO

O estudo sobre a oferta de crédito exige a andseContrato de Adesdo, que,
basicamente € a modalidade na qual se da os amttatempréstimos consignados realizados
pelo idoso dentro do mercado financeiro.

O Contrato de Adesdo é um instrumento previamerailateralmente elaborado pelo
fornecedor, o qual coloca o consumidor apenas s&dm de aceitd-lo ou ndo, inexistindo a
possibilidade de discussdo e modificacdo de classtdntratuais. O Artigo 54 do CDC traz em
seu teor a seguinte definicdo: “Contrato de adesdaquele cujas clausulas tenham sido
aprovadas pela autoridade competente ou estalsdecidilateralmente pelo fornecedor de
produtos ou servi¢os, sem que o consumidor possatdi ou modificar substancialmente seu
contetdo.” (BRASIL, 1990).

Observando-se que o contrato de adesado é integranedaborado pelo fornecedor,
economicamente mais poderoso, e que o aderenta-bmia aderir as clausulas preestabelecidas,
sem poder discuti-las, € dever de o primeiro redigicom clareza, precisdo e simplicidade
(PEREIRA, 2003 p. 76 apu@ONCALVES C., 2008, p. 77).

A despeito de toda uma ordem normativa de protestabelecida no CDC, ainda assim,
guando se observa o cenario da oferta de créditierp ser apontados diversos abusos praticados
pelas financeiras em detrimento do consumidor idatavés, principalmente, do empréstimo
consignado.

No que concerne aos contratos que envolvem ofertarédito, a forma usual para o
instrumento do empréstimo € o Contrato de Ades&te, Eomo ja foi citado em definicdo
precedente, trata-se de um termo o qual suas &@&uysuforam previamente definidas, de forma

unilateral pelo fornecedor, ndo cabendo mais aswuoidor o direito de modificar qualquer
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condicdo de que ndo concorde, restando para daechgenas duas opgdes, aceitar ou ndo aquelas
disposicoes.

Esse tipo de contrato nasceu seguindo a evolug@oodlucdo em massa, 0 que significou
a criacao de modelos prontos e padrdes para quagpécie de contratacdo, de forma a ser mais
pratico para os fornecedores, mas, em contrapamig@entou o risco de o consumidor ser
enganado e ter seus direitos violados por clausdiasivas que, porventura, possam estar sendo
impostas. Por tal motivo é que, no que diz respeitmntratacdo no direito do consumidor, ha
uma relativizacdo dpacta sunt servandaendo em vista que, para que seja respeitado esse
principio tem que haver por ambas as partes, aawii@a de vontade de contratar e o direito em
discutir o conteudo das clausulas contratuais,udmtno contrato de adesdo ndo ha como
adequar essa situacao, uma vez que o aludidonmstito oprime a vontade do consumidor.

Os contratos de empréstimo consignado sdo espdeigSontrato de Ades&o. A lei
10820/03 conferiu ao aposentado a possibilidadsedsbter crédito mediante a realizagdo de um
empréstimo junto a uma financeira, de modo questtino Nacional do Seguro Social (INSS)
repassa diretamente para a concedente do crédi@lar correspondente a parcela do
empréstimo.

No que diz respeito ao mérito do contrato de entprésconsignado, sabe-se que,
inicialmente este sistema de oferta de créditoauasom a proposta de facilitar ao aposentado a
chance de realizar empréstimos com taxa de jurdazida. Seguindo a mesma linha de
pensamento, o doutrinador Jairo Sadi disserta guepréstimo consignado nasceu com 0 escopo
de ampliar a oferta de crédito bancario, de forrfeciitar e conceder condicdes mais acessiveis
ao crédito, especialmente no que pertence a reatizde empréstimos com taxas de juros
menores que as normalmente aplicadas no mercadopgditulares de salarios, remuneracoes,
proventos e pensdes, através de folha de pagani8AI, 2004, p. 11).

Ocorre que, a facilitacdo deste procedimento gasma seérie de transtornos ao
consumidor idoso, pois como vulneravel e hiposgrite, foi colocado em situagdes de risco em
relacdo as financeiras, o INSS né&o diligencia pawmacar maiores informacdes sobre o
empréstimo, sabendo somente que a operacdo nasapaleapassar o teto definido de
comprometimento no correspondente a 30% do beaedfizi consumidor idoso. (CARDOSO,
2010, p. 01).
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Desse modo, o Contrato de Empréstimo em si ja ept@sliversas caracteristicas que
podem comprometer e por em risco os direitos dswardor idoso, tendo em vista que, a
apresentacdo de um contrato com clausulas uniktenita a vontade do cliente mitigando a sua
oportunidade de discutir a melhor forma de contvagd quem sabe as condicOes para o
andamento da relacdo de consumo empreendida. Aslemai que concerne aos referidos
contratos, as clausulas abusivas sao também agolevar em conta, pois a sua incidéncia se

torna bem maior em virtude da precaria manifestdedoontade por parte do consumidor.

3.5 CLAUSULAS ABUSIVAS E O CONTRATO DE EMPRESTIMO

No que tange a formacdo dos contratos e sua aog&tto CDC relacionou em seu teor
uma lista de clausulas que, se inseridas em costmansumeristas, sdo consideradas nulas de
pleno direito. Este rol encontra-se inserido nagdrb1 do referido diploma.

Dentre a relagdo de consumo nos contratos que v@moa oferta de crédito existem
clausulas abusivas que merecem destaque, vez garesentam de forma recorrente. Nesse
diapaséo, podem-se apontar alguns dos incisostdp/Arl do CDC que sdo os mais violados e
assim tecer alguns comentarios.

O primeiro inciso € o IV o qual institui que sadasude pleno direito as clausulas que:
“estabelecam obrigacbes consideradas iniquas, valsusgque coloquem o consumidor em
desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis dma-8 ou a equidade.” (BRASIL, 1990).
Inicialmente, o referido dispositivo € o que makwamage um leque de tipos diferentes de
clausulas que ndo estejam exatamente previstaginanhs que possam de alguma forma, ser
consideradas abusivas ao consumidor.

O citado inciso traz ao rol de clausulas abusivasarater exemplificativo, uma vez que,
ele ndo limita quais condi¢cdes que podem ser a@isio consumidor, ao contrario, ele coloca
em lato sensuas caracteristicas que uma clausula tem que pgsatdrque seja considerada
abusiva, ou seja, nédo trata especificamente deounoatra possibilidade e sim de obrigacdes que
coloquem o consumidor em condicédo de desvantagageeada, entre outros aspectos.

As clausulas que possibilitem ao banco a escalladice de atualizagdo monetéria, bem
como, as que permitem que o banco empregue taxeb@do por ele mesmo instituida sdo uma

forma de fixar indexadores, que ndo representanerdadeira perda de poder aquisitivo da
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moeda, visto que, além de corrigir, remuneram dalin, sem que isso seja informado ao
consumidor. (CASADO, 2000, p.160).

Neste sentido, decisdo divulgada pelo Tribunal uigich da Bahia (TJBA)demonstra
gue é frequiente a onerosidade aplicada nas relbadeérias de oferta de crédito, principalmente
no que diz respeito ao consumidor idoso. A seguir:

Contrato de empréstimo consignado. Pessoa idosdfalbeta e trabalhadora
rural aposentada. Vulnerabilidade do consumidomti@to de ades&o. Juros
exorbitantes. Onerosidade excessiva. Violagdo diosipios da funcdo social
dos contratos e da boa-fé objetiva. Enriquecimesaim causa. Violacdo do

principio da dignidade da pessoa humana. Dano mBréih¢cdo do contrato.
(TIBA — Apelacéo 01598/07 — Juiz Gerivaldo Alvesvde- DIBA 22.04.2008)

Ainda, neste mesmo raciocinio tém-se como classaktasivas aquela que autoriza a
apropriacdo de valores em conta corrente do codsungue “possibilita as instituicdes
financeiras a apropriacdo de saldos positivos idatel, em aplicacdes e cadernetas de poupanca,
por exemplo, para a liquidacédo de débito juntoamb.” (CASADO, 2000, p. 163).

As chamadas “Sucessivas renovacgfes de contradostasmbém outro tipo de clausula
abusiva que € comumente inserida nos contratosmgeéstimo pelas instituicdes financeiras, de
forma que, com a renovacao da divida ha a incoggordos encargos e juros do débito anterior
havendo assim, a cobranca de juros sobre jurogrgando ainda mais a divida e dificultando o
pagamento pelo consumidor. Ratificando esse pemdgante Desembargador Antonio Pessoa
Cardoso ja declarou que “o percentual de idosogen@vam o empréstimo situa-se em mais de
62% e o numero dos que tem seu nome inserido rasttadde maus pagadores tem aumentado
substancialmente.” (CARDOSO, 2010, p. 01).

Nesse ponto observa-se que no que concerne a@simm consignado aos aposentados
idosos, ha da parte destes bastante dificuldadeta@a quitacdo da divida, uma vez que, a
insercdo de clausulas abusivas nos termos da afertaédito cria obstaculos para sua devida
fruicdo, onerando excessivamente o consumidor i@osausando-lhe, por vezes, dificuldades
financeiras maiores do que aquelas que originararecassidade de se contrair 0 empréstimo.
Assim, é importante também ressaltar o supereradivisthto que as praticas cometidas pelas
financeiras através da imposicédo de clausulas \asigiodem causar na renda do consumidor

idoso.

® Ementa de decisdo publicada pelo TIBA e disponiveindereco eletrnico http://jus.uol.com.br/revtexto/
16888/justica-anula-contrato-de-emprestimo-careig-em-folha-para-aposentada-rural-analfabeta
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Outro dispositivo legal ndo menos importante e wonmmas relagbes de consumo do
Sistema Financeiro é o inciso VIII do Artigo 51 glisciplina sobre a imposicéo de representante
para a conclusado ou a realizacdo de outro negdddigo pelo consumidor.

Segundo a doutrina de Marcio Mello Casado embota €dusula seja vedada pela
Stmula 60 do ST corriqueiro a utilizagéo de clausulas de manpata a emissdo e aceitagdo
de titulo de crédito a qualquer tempo; o ato detalea conta corrente do consumidor valores
correspondentes a custos e despesas contratagicacdo de recursos disponiveis no mercado
financeiro que possam causar prejuizo ao consuphdan como a substituicdo de comprovantes
de operacdes crediticias realizadas por simpleatestperidodicos. (CASADO, 2000, p. 174).

Portanto, a clausula de mandato torna-se abusdig,gm nenhum momento é utilizada
com o intuito de assegurar os direito do consumaareserva-los, ao contrario, a referida
clausula tem apenas a finalidade de beneficiaedocre onerar mais ainda o cliente.

A clausula mencionada pelo inciso IX do Artigofermite que “deixem ao fornecedor a
opcdo de concluir ou ndo o contrato, embora obdigao consumidor”, (BRASIL, 1990)
contudo, tal condicdo agride o principio do equilitdas partes, tendo em vista que concede
obrigacdo a um dos polos da relacdo sem que iggallplidade seja garantida a outra parte. Por
sua vez, sob este argumento que também se enquéddosto nos incisos X, Xl, XII e XIII do
Artigo 51 do CDC:

Art. 51. [...]

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamgnt@riacdo do preco de

maneira unilateral,

XI - autorizem o fornecedor a cancelar o contratitateralmente, sem que igual

direito seja conferido ao consumidor;

XIl - obriguem o consumidor a ressarcir 0s cus@sabranca de sua obrigacao,
sem que igual direito Ihe seja conferido contraradcedor;

Xl - autorizem o fornecedor a modificar unilatenente o contelido ou a
qualidade do contrato, apés sua celebracdo; (BRAIDR0).

Os aludidos dispositivos tratam basicamente daldando fornecedor em impor ao
contratante determinadas condicbes, que pmeEr si j& apresentam um grau de
desproporcionalidade, mas que também sao abupiviassé gera obrigacdes ao consumidor sem
gue igual sentido seja dado ao fornecedor, ficaeste totalmente desobrigado. Confirmando

isto, tem-se o entendimento do doutrinador ClalBboatto acerca do que trata a clausula do

® Stimula n°. 60 do STJ: “E nula a obrigacdo canasislimida por procurador do mutuério vinculado atuamie,
no exclusivo interesse deste.” Disponivel nceeach eletrdnico http://www.dji.com.br/normas_indees/
regimento_interno_e_sumula_stj/sumulas_stj.htm
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inciso XlI do Artigo 51: “Este tipo de clausula ofie o equilibrio do contrato ao fixar obrigactes
apenas para uma das partes no caso o que detéesum@io de vulnerabilidade, na relacéo
juridica de direito material, o consumidor.” (BONA®, 2001, p. 83).

Por fim, o inciso XV do Artigo 51 do CDC onde péea nulidade de quaisquer clausulas
gue “estejam em desacordo com o sistema de proteg@amnsumidor” segundo definicdo de
Nelson Nery Junior constitui-se enorma de encerramentgNERY JUNIOR, 2007, p. 429).
Dentro dessa mesma matéria percebe-se tambémnaa fsual clausulas que tem em seu teor a
imposicéo de eleicdo do foro na comarca diversiachl da contratagdo, ou seja, nha maioria das
vezes em local diverso de onde reside o consunfidiire essa questdo o autor Claudio Bonatto
ja antecipou que “[...] a clausula de eleicdo de,foas relagbes contratuais de consumo, somente
sera admissivel quando ndo atentar contra o sigenpaotecdo do consumidor.” (BONATTO,
2001, p.68).

Assim, sempre que uma clausula desviar-se dosipidscconsumeristas defendidos pelo
Sistema de Defesa ao Consumidor, havera abusivigadparte do fornecedor. De acordo com
Nelson Nery Junior:

A protecao contra clausulas abusivas é um dosimp@rtantes instrumentos de
defesa do consumidor, importancia que se avultaagéo da multiplicacdo dos
contratos de adesdo, concluidos com base nas ldsesmtratuais gerais. Além
dessa circunstancia, a impossibilidade de o adetéstutir as bases do contrato
faz com que, no que respeita as relacdes de conglewa haver a necessaria

protecdo contra clausulas abusivas que se origamitide das clausulas gerais
dos contratos. (NERY JUNIOR, 2007, p. 430).

Pelo exposto, percebe-se que a realidade queveneokempréstimo e o consumidor
reflete ainda a abusividade e a transgresséo adasma@or parte dos fornecedores, em especial,
as financeiras. No que tange ao consumidor idosi® g torna o maior alvo, pois a sua
caracteristica de vulneravel e hipossuficente emdeeculminar em melhor tratamento e respeito
por parte dos fornecedores, tornou-se, na verdadealvo para a incidéncia dessas praticas

abusivas.
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4 A ACAO PROTETIVA DOS ORGAOS PUBLICOS NA DEFESA DO
CONSUMIDOR IDOSO

4.1 ORGAOS DE PROTECAO AO IDOSO

A Lei 10.741/2003 (Estatuto do Idoso) prevé emistrior normas que visam a protecao
efetiva do idoso na sociedade atual. De acordoa&dm®i, a defesa dos direitos dos idosos cabe
tanto a familia quanto a comunidade e a sociedahelo de fundamental importancia a acdo do
Poder Publico. E neste aspecto que deve haver ma@ngdo, tendo em vista que é o Estado
guem detém a maquina capaz de fazer cumprir talgarantias da pessoa idosa presentes no
arcabougo normativo em defesa destes.

O titulo 11l do referido instituto trata “Das medisl de Protecdo” em seu Artigo 43, ja
dispde:

Art. 43. As medidas de protecdo ao idoso sao agis&empre que os direitos
reconhecidos nesta Lei forem ameacados ou violados:
| — por acdo ou omissao da sociedade ou do Estado;

Il — por falta, omissdo ou abuso da familia, curamdpentidade de atendimento;
Il — em razdo de sua condicao pessoal. (BRASID320

Os incisos |, Il e Il referem-se as hipotesevidéacado dos direitos dos idosos e quando
as medidas protetivas devem agir. Percebe-se atdavénciso | a importancia do Estado e sua
responsabilidade em zelar pelas garantias dossdbknque concerne entdo ao Poder Publico o
Artigo 46 do EI prevé que “A politica de atendinisio idoso far-se-4 por meio do conjunto
articulado de acdes governamentais e ndo-goverraimeda Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios” (BRASIL, 2003), de mode @ acdo por partes dos entes publicos
seja de forma conjugada diante de um mesmo fim.

O Estatuto do Idoso aponta em seu interior umaag#erinstitutos que visem a protecao e
o amparo do idoso da defesa dos seus direitoscdai®: a criagcdo de varas especializadas e
exclusiva para a pessoa idosa dentro da esferastigaj criagcdo de promotorias de defesa do
idoso; a implementacdo de Conselhos do ldoso; @enauxiliares da Justica e Delegacias
Especializadas atuando no que envolve 0s crimesaciolosos.

O Artigo 70 do EI menciona que “O Poder Publicalgra criar varas especializadas e

exclusivas do idoso” (BRASIL, 2003), assim, entnéta embora a norma tenha feito uma
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previsdo para o atendimento especifico do idosBauter Judiciario, tal mecanismo ainda ndo se
encontra devidamente disseminado na Justica dal.BZamforme pesquisa feita por Lourival
Serejo na esfera da Justica Federal, a primeira especializada foi instalada na comarca de
Maring4, no Estado do Parana. (SEREJO, 2004. p. 102
No Estado da Paraiba a Lei Complementar n.° 980d@ que dispde sobre a Lei de

Organizacdo e Divisdo Judiciarias do Estado daiar@dOJE) instituiu em seu Artigo 4° a
previsdo para a implantacdo de Juizados de Espeadmaildoso a serem instalados tanto na
comarca de Jodo Pessoa quanto na comarca de Cdanpinge.

Art. 4°, Ficam transformadas na estrutura do Paadeiciario do Estado:

| — na Comarca da Capital: [...]

g) o Juizado Especial do Idoso na 12 Vara de SoessE..]

Il — na Comarca de Campina Grande: [...]
b) o Juizado do Idoso, na Vara de Feitos Espe¢BIRASIL, 2010).

No que diz respeito a atuacdo do Ministério Pubkste € o maior responsavel pela
defesa e protecdo dos interesses do cidadao &l em vista que a Lei traz em seu interior
dispositivos que elencam um rol de deveres e ofiiegaconferidas guarquet

O Artigo 74 do Estatuto traz em seus incisos tedagtividades direcionadas a atuacéo do
MP, dentre as mais visadas na esfera do direimbdsumidor tem-se: instaurar o inquérito civil
e a acdao civil publica para a protecao dos diretasteresses difusos ou coletivos, individuais
indisponiveis e individuais homogéneos do idosearatomo substituto processual do idoso em
situacdo de risco, conforme o disposto no Artigd. désta Lei; promover a revogacédo de
instrumento procuratorio do idoso, nas hipdtesevigtas no Artigo 43 do Estatuto, quando
necessario ou o interesse publico justificar; insta procedimento administrativo; instaurar
sindicancias; requisitar diligéncias investigat®rea a instauracdo de inquérito policial, para a
apuracao de ilicitos ou infragBes as normas deegéiotao idoso; zelar pelo efetivo respeito aos
direitos e garantias legais assegurados ao idosmgyendo as medidas judiciais e extrajudiciais
cabiveis; referendar transagfes envolvendo inesesgdireitos dos idosos previstos na lei de
protecdo ao idoso. (BRASIL, 2003).

Por sua vez, os Conselhos do lIdoso devem cuidatida implementacdo da Politica
Nacional de Atendimento ao ldoso, fiscalizando sedgpenho do Poder Publico. A Lei 8.842/94
gue dispde sobre a politica nacional do idoso, @r@onselho Nacional do Idoso, traz em seu

Artigo 7°: “Compete aos Conselhos de que trata 0 @@ desta Lei a supervisdo, o
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acompanhamento, a fiscalizacdo e a avaliagdo décpohacional do idoso, no ambito das
respectivas instancias politico-administrativaBRASIL, 1994).

E em funcdo desse carater fiscalizatério dos cbosehue estes ndo devem estar
vinculados a administracdo publica, tendo em \asteecessidade de uma atuacao independente
para que a fiscalizacdo seja feita como idoneigadaparcialidade. Ocorre que, atualmente, o
Conselho Nacional encontra-se totalmente vinculadoPoder Executivo Federal, indo de
encontro ao entendimento predominante.

Os servicos auxiliares da Justica também necessiaatequar a normativa de protecao
ao idoso, o Poder Judiciario tem de anexar ao sadrqg pessoal, profissionais de diversas areas
como: assistentes sociais, psicologos e psiquiginaspossuam especializacdo em geriatria e
gerontologia de modo a prestar melhor atendimentadaso que ingressar com demandas
judiciais, auxiliando-o melhor nesse momento.

O Decreto n° 51.548/2007 dispOe sobre as Delegydeidolicia de Protecdo ao Idoso no
Estado de Sdo Paulo, do mesmo modo, na cidade rdpitttaGrande — PB foi inaugurada no
més de Agosto de 2010 a Delegacia de Protecaaooago.l&oliticos envolvidos no projeto de Lei
gue previa a instauracdo da Delegacia em Campiaadér— PB alegavam que o Estatuto do
Idoso ndo estava sendo devidamente respeitado, & giebuicdo do Poder Publico fazer valer
aquilo que preconiza a Lei, qual seja a protec&oditeitos dos idosos e melhores condi¢des de
seguranca. (ESTADO..., 2010, p. 01). Essa neceksida se amparar o idoso ndo é a toa, vez
gue de acordo com estimativas, a Paraiba é o sedistddo com o maior nimero de idosos.

A Paraiba registrou um aumento no niimero de nastiigiea marca passou de
cerca de 55 mil, em 2008, para 70 mil no ano pas#ddm dissoa populacdo
de pessoas acima de 60 anos, que ha dois anos repngava 10,2% da
populacéo total do Estado, saltou para 11,42%, enDR9. No entanto, apesar
do aumento no nimero de idosos, a Paraiba ndordaspais como o Estado

nordestino, proporcionalmente, com a populacao wedig: Piaui agora lidera a
lista da regido, com 11,43% de idosos. (PARAIBR010, p. 01 grifo nosso).

Outro ponto também reside no fato de a maioriad#dsgacias do pais passarem por
problemas de infra-estrutura, além de um corpodigisuficiente para atender a alta demanda. A
exemplo disso os promotores de justica SandraoJBliéfa e Vandir da Silva Ferreira disserta a
respeito da importancia da implantacdo de delegaspecializadas, tendo em vista a auséncia
de condicbes nas delegacias de policia:
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As delegacias de policia ndo estdo aparelhadasapamdimento do caso, nédo
sendo raro que s6 se proceda a investigacdo - msts@ire investigacao - por
requisicdo do Ministério Publico. A tendéncia écdedhecer ou minimizar o
problema, ao argumento de que a violéncia pratichduto de simples
desajustes familiares e devem ser resolvidos no @ai familia. (BONFA;
FERREIRA, 2003, p. 01).

As delegacias especializadas no direito do idoso red8ponsaveis pela apuracdo da
ocorréncia de crimes praticados contra idososatmo-se assim, uma forma de promover o
acesso do Idoso na defesa dos seus direitos piopancdo também um atendimento
especializado, com profissionais melhor preparadoedidas especializadas para as ocorréncias
gue envolvem os referidos cidad&aos.

Destarte, tanto a Lei 10.741/2003 (Estatuto dodjjaguanto a Lei 8.842/94 que dispbe
sobre a Politica Nacional do Idoso, dentre outispagditivos normativos de ambito estadual e
municipal tem como prioridade na instituicio denmas de protecdo ao ldoso a manutencéo
desses direitos, e em ambito de assisténcia e igemod a essas demandas, visam a

disponibilizacdo de melhores estruturas para assegssas garantias.

4.2 SISTEMA DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Para que os dispositivos previstos pelo Codigo efe€a do Consumidor tivessem sua
eficdcia na realidade das relacdes do consumo o @B¥u em seu Artigo 5° e incisos todas as
formas que o Poder Publico pode dispor para a e#fiecda Politica Nacional das Relacdes de

Consumo, a seguir:

Art. 5° Para a execuc¢do da Politica Nacional ddagles de Consumo, contara
0 poder publico com os seguintes instrumentose entiros:

| - manutencdo de assisténcia juridica, integrgraguita para o consumidor

carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defds Consumidor, no ambito

do Ministério Publico;

Il - criacdo de delegacias de policia especiabizadio atendimento de

consumidores vitimas de infracdes penais de consumo

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenasa€a&u¥aras Especializadas
para a solucao de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criacdo e desenvaitinaas Associacfes de
Defesa do Consumidor. (BRASIL, 1990).

A referida norma trata em seu interior de alguns piancipais 6rgaos de assisténcia e
defesa aos direitos do consumidor, concomitantejLao preconiza também o Artigo 2°. Do
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Decreto n°. 2.181/1997 que dispde de normas sotmgaaizacdo do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor — SNDQn verbis:
Art. 2° Integram o SNDC a Secretaria de Direito rifenico do Ministério da
Justica SDE, por meio do seu Departamento de Rmtex Defesa do

Consumidor - DPDC, e os demais 6rgaos federasgeats, do Distrito Federal,
municipais e as entidades civis de defesa do cadsun(BRASIL, 1997).

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SN@€yiplinado pelo Decreto n°.
2.181/1997 interliga varias estruturas das esffgdsrais, estaduais e municipais em prol da
defesa do consumidor. Segundo o curso realizado [pepartamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor (DPDC), 6rgao responsavel pela estrediordo sistema de prote¢do ao consumidor,
a atuacao conjunta de todos os 6rgaos integraat8NBC fundamenta-se em 3 (trés) premissas
basicas, quais sejam: a cooperacdo, que corresposoima dos 6rgdos na promocdo da defesa
do consumidor; a solidariedade, no qual as atiedambletivas sdo exercidas em grau de auxilio
mutuo e a sinergia, que se refere ao intercambiexgeriéncias, ensinamentos, informagdes e
forcas. (SENASP/MJ, 2009, p. 07).

Acerca das caracteristicas peculiares que envolvedistema Nacional de Defesa do
Consumidor, a seguir, a concepc¢ao do doutrinadbo Adgheto Gama:

O Sistema foi concebido para nele fluirem os priocedtos espontaneos ou
dirigidos para viabilizarem a protecdo do Consumi@@s atos de protecéo sado
agueles que impedem lesdes, orientam caminhosm ssrguidos e previnem
praticas nefastas. Os atos de defesa sdo aquel@mpedem, atenuam ou visam
reparar as consequéncias das lesdes. Na defedgetivan se volta para os

mecanismos de repelir as agressdes aos consumalodesremediar ou reparar
lesbes a eles causadas. (GAMA, 2006, p. 221).

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SND&Yg&ido das diversas esferas do
Poder Publico, juntamente com a sociedade civila @ainsercdo nas relacdes de consumo
daquilo que o Codigo de Defesa do Consumidor pieae@m seus institutos normativos. Nesta
esteira, dos 6rgdos que fazem parte deste Sistal®aa pena destacar os seguintes: DPDC,;
PROCON; Ministério Publico; Defensoria Publica; &dcia de Defesa do Consumidor;
Juizados Especiais Civeis; Entidades Civis de BelesConsumidor e Agéncias Reguladoras.

A respeito do DPDC, conforme ja foi citado antariente, trata-se de um d&rgéo
responsavel pela coordenacdo de todo o SNDC, tema® diretrizes baseadas no Decreto n°.
2.181/1997.
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Cabe ao DPDC planejar, elaborar, propor, coordenaxecutar a Politica
Nacional de Protecdo e Defesa do Consumidor. Nakeiente, o DPDC é que
desenvolve a integracdo cooperativa, solidarianérgica dos mais variados
orgdos de protecdo e defesa do consumidor, segafiegleral, municipais ou do
Distrito Federal. No &mbito dos estados, municipi@istrito Federal, a criacdo
de Orgdos publicos especializados, programas espeei entidades civis
voltadas a protecao e defesa do consumidor comamocincentivo e apoio do
DPDC. (SENASP/MJ, 2009, p. 08).

Por sua vez, o PROCON trata-se de um 6rgdo adnaiivst que tanto pode estar no
ambito do Poder Executivo Municipal, do Poder ExigouEstadual, e seguindo a mesma linha,
tem em vista a protecdo e a defesa dos direitesamtips do consumidor. Importante observacéo
acerca do PROCON é que, este € um dos orgaos muendéor proximidade fatica com os
consumidores que, porventura, tenham sofrido damodecorréncia da conduta de fornecedores.

O PROCON através da sua politica de atendimento dendicdes de escutar o
consumidor diretamente e através desse contatio dioen o publico, consegue atender melhor
algumas demandas de consumo, podendo ainda noodadloninistrativo utilizar-se de algumas
medidas para frear a atividade dos fornecedorede@imento pessoal € de grande importancia,
pois permite um contato direto com o consumidor,pes/as de sua reclamacdo, além de
oportunizar uma orientagdo mais efetiva. (SENASPAA09, p. 11).

Em termos gerais o PROCON além de realizar fisaglies a estabelecimentos
comerciais, também é responsavel pelo atendimentmodsumidores, triagem de reclamacoes,
orientacdo, além da tentativa de resolucéo doitmatravés de uma solucdo conciliatoria entre o

consumidor e o fornecedor. Segundo explicacdo dé Eeraldo Brito Filomeno acerca do
PROCON:

[...] os 6rgdos de protecdo ou defesa do consuneditem “notificacdes” e

“convites” para as partes, designando desde logoedhora, na tentativa de
conciliacéo entre elas, [...]

Havendo acordo — e geralmente isso se da — é tawadtermo apropriado,
firmado por duas testemunhas, o que lhe conferalar e titulo executivo

extrajudicial [...]

Caso nao haja acordo, e ndo haja igualmente orradpncia [...] o certo é

aconselhar-se a constituicdo de advogado para zamjento da acao
competente e, se carente o consumidor, encaminba@essisténcia judiciaria
gratuita [...] (FILOMENO, 2005, p. 407).

Com relagdo ao Ministério Publico e sua atuacadef@sa dos direitos do consumidor, ha
importante definicdo trazida por Alexandre de Meragespeito do proprio conceito deste orgao,

assim: “O Ministério Publico é instituicAo permatggnessencial a funcdo jurisdicional do
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Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridicaregime democratico e dos interesses
sociais e individuais indisponiveis.” (MORAES, 20p3496).
Através da referida definicdo percebe-se a impoidadgue o MP tem e sua extensao no
CDC para agir em prol do consumidor. O Artigo 5°QIaC ja previu em seu inciso Il a criacdo
de promotorias especializadas no ambito do Mingstdablico. Ao investigar as fun¢cdes do MP
ligadas ao consumidor, encontra-se em outras &&giss referéncias ao tema, qual seja o Artigo
129 da Constituicdo Federal de 1988:
Art. 129. Sao func¢des institucionais do Ministériablico: [...]
Ill - promover o inquérito civil e a acdo civil piita, para a protecdo do
patrimdnio publico e social, do meio ambiente eodios interesses difusos e
coletivos; [...]
VI - expedir notificagbes nos procedimentos admiaizvos de sua

competéncia, requisitando informac¢fes e documegraos instrui-los, na forma
da lei complementar respectiva. (BRASIL, 1990).

Os referidos incisos tratam das agfes coletivadefesa do consumidor que se referem a
defesa em juizo dos interesses ou direitos difusbstivos e individuais homogéneos.

Ademais, o Ministério Publico tem o poder de firreomos de ajustamento de conduta e
instaurar inquérito civil para apuracdo de infrac@elegislagdo de consumo, além de solicitar
informacdes e auxilio de outros érgaos que compBRDC. (SENASP/MJ, 2009, p. 17).

A Defensoria Publica trata-se de uma instituicaselrsial a funcdo jurisdicional do
Estado, incumbindo-lhe a orientagéo juridica e fesgeem todos os graus e gratuitamente dos
necessitados (MORAES, 2003, p. 520). Assim, a defin publica € um 0rgdo essencial para a
defesa dos direitos dos consumidores que devidm @andicdo econdmica nao pode dispor de
advogado para a defesa de seus direitos. Valeltezsgae a Lei Federal 11.448/2007 que
disciplina a acao civil publica legitima a Deferiad?ublica no ajuizamento de a¢des coletivas.

Sobre as delegacias de policia especializadasemdiatento aos crimes decorrentes da
relacdo de consumo, o Artigo 5°, inciso Ill do CI¥C prevé sua criacdo, sendo um dos
instrumentos que o Estado possui para colocar éticaraquilo que preconiza a Politica
Nacional das Relacdes de Consumo. No entanto, @levekcassez de delegacias especializadas
em direito do consumidor, caso haja algumas contpiicada como crime no Direito do
Consumidor, o caso podera ser investigado pel@aeke de policia de competéncia geral.

Entretanto, ha danos causados ao consumidor queh&@mm ao patamar de conduta
tipica, nem, tampouco, de causa que enseje agudiagis propriamente ditas. Nesses casos, 0
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lesado pode recorrer ao PROCON, como medida deliegdo na esfera administrativa, e caso
ndo seja possivel a reparacdo do dano, poderarbasesolucdo do conflito nos Juizados
Especiais Civeis, estes, também conhecidos poadhszde Pequenas Causas, 6rgaos dos
Tribunais de Justica Estaduais que estdo a digmdiz consumidor para processar e julgar casos
de menor complexidade cujo valor envolvido ndo daca 40 (quarenta) salarios minimos
vigente, cabendo a exce¢do nos casos em que addoreenvolva ente publico, para estes ha os
Juizados Especiais Federais e as Varas da FazéhlieaP(SENASP/MJ, 2009, p. 20).

No que dizem respeito a entidades civis de protecédefesa do consumidor, estas sé&o
formadas por diversos tipos de instituicdes, algulas sdo mais conhecidas e com maior
incidéncia, quais sejam, as Organizacdes N&o-Gamentais (ONGs); Organizacdo da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP); aagbes e fundacbes. Tais entidades tém por
caracteristica essencial ser um conjunto de cidadée, através de uma instituicdo registrada,
tenha por objetivos a protecdo e defesa dos codsuesi. De acordo com o Artigo 89, incisos |,

Il e lll do Decreto n°. 2.181/1997 para as entidadeis de protecdo e defesa do consumidor
cabem algumas atribuicoes e direitos, a seguir:
Art. 8° As entidades civis de protecdo e defesacalmsumidor, legalmente
constituidas, poderao:
| - encaminhar denlncias aos 0Orgdos publicos deegito e defesa do
consumidor, para as providéncias legais cabiveis;
Il - representar o consumidor em juizo, observad@sposto no inciso IV do art.

82 da Lei n° 8.078, de 1990;
Il - exercer outras atividades correlatas. (BRASI297).

Por fim, sobre as Agéncias Reguladoras e sua baigé@io no ambito das relacdes de
consumo, segundo Maria Sylvia Zanella Di Pietrog@Acia reguladora, em sentido amplo, seria,
no direito brasileiro, qualquer 6rgdo da Adminigia Direta ou entidade da Administracao
Indireta com funcado de regular a matéria espectfiea lhe esta afeta.” (DI PIETRO, 2009, p.
466).

As agéncias reguladoras tém significativa impoitgnama vez que tem o poder de
fiscalizar e intervir nas atividades exercidas gopresas e fornecedoras que, atuem no setor dos
servicos publicos através dos institutos da coacespermissao.

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, conue & observar através dos
referidos instrumentos citados, possui um arcabalgcpossibilidades de atuacdo em diferentes

esferas, 0 que transparece a idéia de que, a dedisvigente realmente teve a preocupacédo de
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ndo somente dispor de normas regulamentadorastaméem instituir mecanismos para fazer

valer todas as garantias elencadas no CDC.

4.3 A PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR IDOSO NA OFERTRO
CREDITO

Na oferta de crédito a protecdo e a defesa do oudety e mais especificamente, do
consumidor idoso passa por grandes dificuldadesuraliz respeito a aplicabilidade das normas
por parte do fornecedor de crédito, qual seja, dmre financeiras. Embora exista ampla
legislacdo, tanto quanto se trata da protecdo sopeslosa, quanto no que se referem ao
consumidor, tais normas ndo sao devidamente ragpsit como se pode perceber através de
dados obtidos pelo SINDEC (Sistema Nacional derinégdes de Defesa do Consumidor).

De acordo com as informac6es trazidas pelo SINDE@ 2009 os assuntos financeiros
corresponderam a 21,28% das reclamacdes constamt€adastro Nacional de Reclamacgbes
Fundamentadas, ocupando a segunda colocacdo niagas&ndo a regido do Nordeste onde
estdo presentes os maiores numeros de Reclamaggesripdo, e, ainda que cada regido do pais
apresente diferentes caracteristicas, tais comdi] de consumidor, quantidade e tipos de
fornecedores, todas as regides do pais possueradelgercentual de ndo atendimento de
Reclamagdes no setor financeiro. (CADASTRO..., 201U36/77).

De acordo com as informagdes coletadas o empréstonsignado ocupa a terceira
posicédo no ranking de Reclamacdes Fundamentadagems fornecedores menos atendem no
Cadastro Nacional de 2009, chegando a percentaget,20% de reclamacées ndo atendidas. E
neste universo que se encontram a maioria dos iisies idosos que, conquistados pelo
crédito facil caem na cilada da oferta de empréstiimponibilizada pelas financeiras.

Em artigo escrito por Claudia Olivefranforma que:

Ao oferecerem empréstimos consignados com juroxa@lups praticados no
mercado, os bancos atraem milhdes de idosos aaremaCerca de 40% dos
aposentados brasileiros ja recorreram ao créditsigoado. S&o 700 mil novos

contratos a cada ano, segundo dados recentes detévlim da Previdéncia.
(OLIVEIRA, 2011, p. 01).

" Gréficos em anexo.
8 Trecho extraido de artigo publicado no site Palsgs.com http://www.passosnews.com/index.php?optiom_
content&task=view&id=6257&Itemid=67.
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Isso mostra o quanto que a cada ano um maior udeeidosos adquire empréstimos,
aumentando simultaneamente, as estimativas de roames idosos prejudicados por praticas e
clausulas abusivas impostas pelos fornecedoregéditac Ainda sobre o nimero de idosos
inseridos no mercado da oferta de crédito e o cpmsege abuso dos seus direitos pelas
financeiras, tem-se dados trazidos pelo PROCONIided@ Ford a seguir:

Metade das reclamacdes sobre abusos em casos déseim@s consignados
registrados na Agéncia de Protecdo ao ConsumidocdR) de Juiz de Fora séo
feitas por pessoas com mais de 60 anos. [...]

Segundo o superintendente do Procon, Eduardo Sohisidem 2011, ja foram

registradas 952 reclamacdes de empréstimos codsign@UNIOR, 2011, p.
01).

Destarte, percebe-se mediante os dados apresengaeo estes se traduzem em um
problema de ordem publica, vez que tanto o CodgBefesa do Consumidor quanto o Estatuto

do Idoso sdo normas de interesse social.
4.3.1 Esferas Administrativas e Judiciais

O que se pode observar como solugcbes na esferaniattativa quanto na judicial sao
basicamente colocar em pratica o que a proprigaldraz. Como ja foi dito, o problema
enfrentado pelos idosos na oferta de crédito nawmaskeiz na ineficacia da norma ou em sua
omissdo, mas sim, no seu desrespeito por parte fidasceiras culminando na total
inaplicabilidade.

Se aquilo que preconiza toda a estrutura protestemio idoso, bem como todo o sistema
de normas que forma o Direito do Consumidor, fosseguidos se evitaria, em grande escala, o
superendividamento, as cobrancas indevidas, adqududie enganosa, dentre outras praticas
enganosas que prejudicam e afetam os direitosdsasics consumidores.

No entanto, o que pode apontar é que, devido a ddtaanda tanto nos Orgaos
administrativos quanto no Judiciario, € que mutames aquele consumidor idoso que necessita
de mais atencdo e tratamento especial, ndo consegoeacesso aos seus direitos basicos de
forma adequada, € atendido por 6rgéaos e serviduenao estdo capacitados e aparelhados, o

° Dados extraidos de noticia veiculada através @sgsccom Mais Comunicagao disponivel no enderegdeico
http://www.acessa.com/direitoshumanos/arquividrest/2011/05/23-emprestimos/
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gue, por conseguinte resulta na ndo satisfacae@mantia de forma eficiente ou ndo solucéo do
conflito, ficando muitas vezes sem a reparacgéoamo du puni¢éo do infrator.

Dessa forma, ha cada vez mais a necessidade d&sfmodis especificos ligados a area de
gerontologia, conforme prevé o Estatuto do Idoso €DC, sendo de grande valia esses
profissionais capacitados para dar atendimentoprrmdcOes sobre os direitos desses
consumidores, colher dados, proporcionando a gdade e o tratamento condizente com as
necessidades especiais que a lei confere aos idosos

A Lei faz previsdo de Varas, Delegacias entre sutéwgdos especializados no
atendimento do consumidor idoso para que facildemacesso na defesa dos seus direitos. Com
a mesma finalidade o Artigo 83 do Estatuto do Idofmrma que “na acdo que tenha por objeto o
cumprimento de obrigacdo de fazer ou ndo-fazeruip goncederd a tutela especifica da
obrigacdo ou determinara providéncias que assegurerasultado pratico equivalente ao
adimplemento” (BRASIL, 2003). Tal dispositivo denstra a intencdo do legislador em, ao
conferir a tutela antecipada ao idoso, aceleradead minimizar seus impactos para a pessoa do
idoso. Contudo, devido a precariedade e pouco mneDelegacias e Varas especializadas no
pais, tornou-se praticamente impossivel garantooasumidor idoso esse atendimento especial e
com a eficacia que a Lei visa atingir.

Outro ponto que também se deve dar atencdo é aodéatser necessario um maior
controle para a contratacdo do empréstimo consigmagara a fiscalizacdo dos contratos
assinados. Todavia, ndo se trata da criacdo desnirgdos para realizar essas funcdes, e sim a
extensdo e a intensificacdo das atividades do®®igZexistentes. Na opinido do Isauro Chlais
ha facilidades na realizacdo dos empréstimos, tendwista que os bancos fazem ofertas de
empreéstimo nas telas dos proprios caixas eletrén{GALAIS, 2011, p. 01).

Sob esse enfoque, vé-se que tem que haver pordeaReder Publico uma estrutura mais
direcionada e intensificada na fiscalizacdo dostar financeiras, se estas estao respeitando a
percentagem que o aposentado pode dispor paraditoaénsignado, se 0os contratos elaborados
estdo de acordo com o que dispde a legislacaest&e sendo devidamente respeitadas aquelas
clausulas e condicbes que visam a protecdo do midsuidoso diante de sua condicdo de

vulneravel e hipossuficiente.

19 Opinido exposta em noticia publicada no site Hittpiw.acessa.com/direitoshumanos/arquivo/noticizisI2
/05/23-emprestimos/
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No entanto, de maneira positiva mesmo que timidéeness tribunais vém decidindo a
favor do consumidor idoso aposentando, de formaméal os descontos realizados pelas
financeiras através da modalidade de empréstimsigmado, garantido condi¢des equilibradas

para o adimplemento correto e justo do débito. guseementa extraida de decisdo do Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro:

AGRAVO INTERNO. APELACAO CIVEL. CONSUMIDOR. INSTITUCAO
FINANCEIRA. DESCONTO DE EMPRESTIMO CONSIGNADO.
LIMITACAO. SUPERENDIVIDAMENTO. Inteligéncia do art6® § 5° da Lei
10820/03. Monocratica que manteve a sentenca dgmujprocedente o pedido
de limitagdo dos descontos de débitos pendentesoata bancéria a 30% dos
vencimentos liquidos da autora. Limitacdo dos dassoem conta corrente de
clientes tomadores de empréstimos consignadosibifidssle. Preservacdo do
minimo existencial. Principio constitucional da rdaade (art.1°, inciso I
CF/88). Boa fé objetiva nas relacdes de consumadngp@e conduta de lealdade
e cooperacdo com o hipossuficiente. Verbas de emualimentar que séo
impenhoraveis. Inteligéncia do art. 649 IV CPC. deiempréstimo consignado
gue aponta que os descontos e as retencdes firnosativos aos titulares de
aposentadoria e pensdo ndo poderdo ultrapassamite le 30% (trinta por
cento) do valor dos beneficios. Precedentes jurifgmciais. Recurso a que se
nega provimento. (TJRJ — Apelacdo 2009.001.1948iinta Camara Civel -
Des. Cristina Tereza Gaulia — DJRJ 24.04.2009)

A referida decisdo € uma amostra de como o Judici&m se comportando em face de
contratos de financiamento realizados de formavegada. Deve-se considerar, ainda que estes
tipos de contratos, podem também surtir outrostasfeitais como, o surpeenvidamento do
consumidor.

Na verdade, o ponto primordial nas medidas sugeBdade fato, a fiscalizacdo, tendo em
vista que, em decorréncia ao respeito prestaddaso ie sua condicdo de agente capaz e atuante,
a propria Lei ndo poderia tratd-lo como uma criamgarcear-lhe o direito de realizar contratos
no mercado de consumo, no entanto, como tambéni jdemonstrado, o idoso possui sim
necessidades e condigOes especiais e estas sim dexveevidamente respeitas e garantidas pela
sociedade e pelo Estado.

Dessa forma, ao Poder Publico incube mais atenca@isponibilizacdo de recursos
humanos, através de profissionais qualificados peatslizados, e estruturais mediante a
instauracdo dos 6rgaos previstos pelo ordenamerittico, para entdo, ser colocada em pratica a

defesa do consumidor idoso, conforme aquilo qyegaé a prépria norma.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo buscou apresentar uma analisegtas de protecdo ao consumidor
idoso em face das praticas abusivas desenvolvimtalsgmcos ou financeiras na oferta de crédito
ao referido publico alvo. Foi dado o enfoque ndcaplilidade das legislacbes consumeristas,
juntamente com as medidas protetivas aos idosofodda esfera da oferta do crédito no Brasil,
e, dentro deste contexto, verificou-se a condigdocahsumidor idoso quando da oferta do
crédito no mercado atual.

ApOGs pesquisa e desenvolvimento do problema quehema oferta de crédito e o
consumidor idoso, foi possivel contextualizar alidede das praticas abusivas do Sistema
Financeiro, inclusive indicando vérias condutastréoias aos direitos basicos do consumidor, e
extrair do Cédigo de Defesa do Consumidor as nordegprotecdo dispostas contra essas
praticas abusivas. Buscou-se, também, elencadasutds abusivas mais corriqueiras e que, sdo
“disfarcadamente” impostas aos consumidores at@dog<Lontratos de Adesdo nos empréstimos
consignados.

O tema tratado apresenta pertinéncia no que seerafprotecdo do idoso, uma vez que,
ao longo do trabalho foi apresentado dados e metipile revelaram o proeminente crescimento
do numero de idosos com mais de 60 (sessenta)nanBsasil, e sua consequente inser¢cao no
mercado de consumo, e que, concomitantemente haeouwe aumento de reclamagbes
administrativas e demandas judiciais acerca doslgras enfrentados pelo consumidor idoso
nas relacdes de consumo.

Assim, o consumidor idoso embora tenha a seu favoarcabouco de normas protetivas,
gual seja o Estatuto do Idoso e o CDC, nao conssegnir essa protecao tdo proclamada pela
norma, sofrendo muitas vezes prejuizos e constreamjos devido a conduta manifestamente
abusiva por parte das financeiras. Por sua vemawceiras tentam de todas as formas persuadir
e ludibriar o consumidor, principalmente o idoseEmsconsiderar que este é sujeito de direitos e
mais ainda, é considerado vulneravel e hipossuateigor Lei, devendo ter sua condicdo
respeitada por todos.

O exame do papel dos orgaos de defesa do consuenti®iprotecdo ao idoso na defesa
deste cidaddo também foi outra meta tracada padesenvolvimento deste trabalho. Foi

observado a grande importancia que a acédo desiéssodo Poder Publico tém, e dentro da
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esfera de suas atribuicdes o que podem e devemvdbssr para propiciar a aplicabilidade da
Lei.

O Estado é que tem o poder de aplicar san¢cOesadifer a conduta das financeiras, dessa
maneira, € possivel realizar o controle e disciplas relacdes contratuais ndo somente na oferta
de crédito, mas também no mercado consumerista eomtodo, mediante investimentos em
infra estrutura e no aumento de profissionais ngéas de atendimento, de forma a abranger a
demanda de consumidores idosos que necessitarta®dnto prioritario.

A acéo integrada dos 6rgaos de protecédo de defesangumidor, com um planejamento
estratégico voltado ao publico idoso € de extranpoitancia para a efetividade de seus direitos,
portanto politicas publicas e acfes de combate ppote das agéncias reguladoras, 0rgaos
estaduais, municipais e do Ministério Publico sésenciais para a prote¢cdo do consumidor, e
principalmente para o consumidor idoso.

E evidente que o consumidor atento, bem informade tem acesso adequado ao produto
ou servigo que Ihe é oferecido vai ter condicde$ader uma escolha que atenda melhor suas
necessidades, desde que Ihes sejam asseguradessodirgitos basicos de consumidor sem

desequilibrio na relagéo contratual.
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ANEXO A — Gréfico representando a participacdo daaAAssuntos Financeiros no total de

reclamagdes fundamentadas nédo atendidas do CaNastianal 2009.

Demais Areas
72,49%

Assuntos Financeiros
27,51%

Fonte: DEPARTAMENTO DE PROTEGCAO E DEFESA DO CONSUMIR (DPDC). Cadastro Nacional de
Reclamacdes Fundamentadas 2009. Brasilia: DPD®, p0¥6.

ANEXO B — Gréfico representando reclamagfes funddémgas em Assuntos Financeiros no

Cadastro Nacional 2009, por regiao.

. ___ Atendidas el

Nordeste 4.938 2.974 7.912
Norte 3.234 1.979 : 5.213
Centro-oeste 2.589 2.057 4.646
Sudeste 2.604 1.390 3.994
Sul 280 271 551

Fonte: DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIR (DPDC). Cadastro Nacional de
Reclamacgdes Fundamentadas 2009. Brasilia: DPDQO, pOX7.
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ANEXO C - Grafico representando reclamacgfes fundéadas em que os fornecedores menos

atendem no Cadastro Nacional 2009, por problema.

Broblang Atendidas - N@o, Atendidas
Quantidade % Quantidade

Nao entrega do produto (titulo
de capitalizagao, compra 70 50,36% 69 49,64% 139
programaday)
Problemas de Falha Bancaria 193 51,60% 181 48,40% 374
Crédito Consignado 96 56,80% 73 43,20% 169
Problemas de Cobranga 8.443 60,96% 5.407 39,04% 13.850
Problemas de Calculo 1.567 61,12% 997 38,88% 2.564
Problemas de Contrato 1.616 61,14% 1.027 38,86% 2.643
Envio de produto ou servigo 171 64.29% 95 35.71% 266
sem prévia solicitagao 2 !
Discordancia quanto as avarias 104 70,27% 44 29,73% 148
Consumidor negativado
indevidamente nos servigos de 368 72,16% 142 27,84% 510
protecao ao crédito
N&o entrega de quitagéo/
retencdo de documentos iy Qi 53 Al 239

Fonte: DEPARTAMENTO DE PROTEGCAO E DEFESA DO
Reclamacdes Fundamentadas 2009. Brasilia: DPD®, p084.

CONSUMIR (DPDC).

Cadastro Nacional de



