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RESUMO

Em meio a pandemia da Covid-19, as relagdes mudaram significativamente, e a questdo
relativa as operacdes econdmicas, materializadas nos contratos, sofreu reflexo, pois, com a
crise financeira, a maioria da populagdo sofreu, e ainda sofre, com o fim ou redugdo de renda.
Entdo, assim como fornecedores e prestadores de servico, os consumidores também ndo
conseguiram cumprir com muitos de seus contratos, especialmente os de consumo. Desse
modo, o presente trabalho objetiva analisar o descumprimento de contratos nas relagdes de
consumo no ambito do Balcdo do Consumidor de [jui-RS.

Palavras-chave: Codigo de Defesa do Consumidor.Consumidores. Fornecedores. Pandemia
do Covid-19.
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Durante a pandemia da COVID-19 sdo recorrentes situacdoes em que os fornecedores

de produtos e servigos estdo impossibilitados de cumprir suas obrigacdes contratuais, mesmo
adotando todas as medidas ao seu alcance. Recomenda-se, portanto, a busca por uma solugao
negociada, menos onerosa para as partes envolvidas, através dos métodos consensuais de
negociagdo, que certamente acarretam uma solucdo mais rdpida e mais adequada,
estimulando, inclusive, a fidelizagao da relagao contratual.

O Cédigo de Defesa do Consumidor privilegiou um modelo de tutela que reconhece a
vulnerabilidade do consumidor, principio basilar das relagdes de consumo, previsto no artigo
4°, inciso I, da Lei n°® 8.078/90, partindo do pressuposto de que ha uma disparidade de forgas.
E de se ter em mente a fragilidade do consumidor no mercado de consumo, no entanto, ha
niveis distintos de vulnerabilidade, que ¢ uma caracteristica essencial de qualquer
consumidor, independentemente do seu potencial econdmico, de sua condicdo financeira.
Vulnerabilidade ndo se confunde com hipossuficiéncia, outra caracteristica que muitas vezes
estara presente na relagdo de consumo, imprescindivel e necessaria para aqueles que precisam
de especial protecdo. Vale ressaltar que, em condi¢des normais, apds a celebragdo de um
contrato, as partes se obrigam nos termos contratuais. Ou seja, a alteracdo daquilo que foi
pactuado dependeria de consenso, de negociagdo. A alteracdo unilateral de contrato pelo
fornecedor e prestador de servigo ¢ uma pratica abusiva, vedada pelo ordenamento juridico.
Muitas vezes se concretiza através de uma posicdo abusiva da parte mais forte, que ¢ o
prestador em geral do servigo ou o vendedor do produto, ao tentar modificar o que foi
pactuado no momento da contratagao.

No atual cendrio de pandemia, varios servigos contratados ndo foram ou serdo
prestados e produtos ndo serdo entregues. Em decorréncia da Covid-19, os fornecedores e
prestadores de servigos em geral estdo impossibilitados de prestar os servigos por regras
impostas por autoridades competentes como medidas de conten¢do do virus, portanto, por
motivos alheios a sua vontade. Ha barreiras sanitarias impostas pelos Governos, determinacao
de fechamento de aeroportos e do espago aéreo, impedimento de deslocamento de pessoas
através de espagos geograficos, gerando, consequentemente, impactos nos contratos ja

celebrados. E fundamental, nestes tempos nao limitar o atendimento ao consumidor sob pena
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de violar o seu direito de obter a informacdes adequadas e claras e a efetiva prestagdo do

servigo (artigo 6°, III, CDC), sendo dever do fornecedor disponibilizar aos consumidores
todos os canais possiveis de comunicagdo, como telefone, e-mail, site, entre outros.

Feitas essas consideragdes, certo ¢ que, em qualquer relagdo contratual, a solugdo
devera ser guiada pelos principios da boa-fé, razoabilidade, proporcionalidade e transparéncia,

sendo imprescindiveis equilibrio € bom senso.

METODOLOGIA

A coleta de dados para a elaboragdo do presente trabalho foi realizada a partir de
pesquisas em fontes bibliograficas disponiveis em meios fisicos e na rede de computadores,
bem como pela coleta de dados internos, especialmente, dos atendimentos e relatérios do

Balcao do Consumidor de Ijui.

RESULTADOS E DISCUSSOES

A partir da pesquisa realizada constatou-se que, de marco de 2020, periodo em que
iniciou a pandemia, até maio de 2021, foram registrados no Balcao do Consumidor do Curso
de Direito do campus de [jui, 1.268 relatos de pessoas, ndo tendo como precisar o nimero de
acordos e de ndo acordos.

Cabe ressaltar que, em decorréncia da atual pandemia da Covid-19, diversas medidas
sanitirias tiveram que ser tomadas no Balcdo do Consumidor/PROCON-IJUI, para dar
continuidade, de forma segura, responsavel e eficaz, as demandas dos consumidores do
municipio, evitando-se uma possivel paralisacdo das atividades do respectivo 6rgdo, o que,
consequentemente, ocasionaria a falta de atendimento pessoal a toda uma comunidade que
necessita tanto de apoio em um momento como esse.

O atendimento ao publico passou a ser somente mediante agendamento. O consumidor
deve entrar em contato com antecedéncia ao respectivo 0rgdo para realizar o agendamento e,

posteriormente, comparecer presencialmente, munido com a documentagdo pessoal contendo
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CPF e RG, comprovante de residéncia e documentacdes pertinentes a sua demanda (faturas,

contratos, comprovantes de pagamento e etc.).

Ao chegar no local, ¢ feita a medicao da temperatura corporal do consumidor através
de termometro digital, disponibilizando-se alcool em gel para a higienizagdo das maos,
observando-se o distanciamento social adequado no momento do atendimento. Também ¢
disponibilizado para os consumidores que se enquadram no grupo risco, o encaminhamento
de suas demandas através do e-mail e pelo aplicativo do WhatsApp, desde que faga o relato da

questdo e junte toda a documentacao pertinente e necessaria.

CONSIDERACOES FINAIS

Acredita-se que com a manutencdo dos atendimentos aos consumidores,
observando-se os protocolos de prote¢dao e, com o comprometimento nos atendimentos das
demandas dos consumidores, os resultados estdo sendo muito positivos a comunidade frente a
um momento tao excepcional e de incertezas.

No que tange aos contratos de consumo com vencimento nesse periodo da pandemia,
verifica-se muitos descumprimentos, nao intencionalmente, mas em decorréncia das restrigoes
sanitarias impostas pela pandemia, que trouxe efeitos em todos os setores de forma
concomitante e, em muitos paises. Assim, muitos dos contratos com a data de conclusdo
vencida nesse periodo, ndo foram e nao estdo sendo cumpridos, o que, consequentemente,
resulta em um descumprimento da legislagao. Na condig@o de bolsistas, foi percebido que os
dos casos que foram noticiados no Balcdo do Consumidor de um total de mais de 1500, 1.268
foram de descumprimento. Nesse aspecto, o Balcdo do Consumidor tem um importante papel
de possibilitar a resolucao extrajudicial e autocompositiva desses conflitos, a partir do dialogo

entre consumidor e fornecedor.
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