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RESUMO

A sociedade de consumo brasileira enfrenta enormes desafios ao se
defrontar com o superendividamento. A Lei n° 14.181/2021 alterou o
Codigo de Defesa do Consumidor apresentando medidas de tratamento e
a prevencio do superendividamento, vislumbrando uma mudanca da
cultura da inadimpléncia e da exclusdo social, para a cultura da
negociacio das dividas, do pagamento, e da reinsercio do consumidor no
ciclo econémico do consumo ativo. O artigo contextualiza o tema, aborda
o conceito de consumidor superendividado, e debate a vulnerabilidade
agravada situacional deste sujeito, destacando as consequéncias
financeiras, sociais e psicologicas dessa condicdo, bem como o assédio na
concessio de crédito que contribui para o agravamento do problema. Sao
apresentadas reflexées sobre as medidas de protecio ao superendividado,
com evidéncia para a fase conciliatoria e preventiva do processo de
repactuacio de dividas realizada pelos PROCONS, e o fomento de acoes
direcionadas a educacdo financeira do consumidor, com foco no
letramento financeiro comportamental para a mitigacio desta mazela.

ABSTRACT

Brazilian consumer society faces enormous challenges when faced with
over-indebtedness. Law 14.181/2021 amended the Consumer Protection
Code, introducing measures to treat and prevent over-indebtedness,
envisioning a shift from a culture of default and social exclusion to a
culture of debt negotiation, payment, and reinsertion of the consumer
into the economic cycle of active consumption. The article contextualizes



the topic, addresses the concept of over-indebted consumers, and
discusses the aggravated situational vulnerability of this subject,
highlighting the financial, social, and psychological consequences of this
condition, as well as the harassment in granting credit that contributes to
the worsening of the problem. Reflections are presented on measures to
protect over-indebted individuals, with evidence for the conciliatory and
preventive phase of the debt renegotiation process carried out by
PROCONS, and the promotion of actions aimed at consumer financial
education, with a focus on behavioral financial literacy to mitigate this
scourge.
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1. INTRODUCAO

O tema do superendividamento do consumidor, especialmente em sua
intersecio com a hipervulnerabilidade, vem ganhando destaque no
debate publico brasileiro nas ultimas décadas. Varios estudos comprovam
0 aumento progressivo desse desafio, seus impactos sérios na sociedade e
economia, além da urgéncia em adotar acdes efetivas para prevenir e
enfrentar esse problema, principalmente no cenario pos-pandemia.

A sociedade de consumo, caracterizada pelo estimulo incessante ao
consumo e pela facilitacio do acesso ao crédito, as vezes com um clique,
contribui para a criagio de um ambiente propicio ao
superendividamento. A falta de conhecimento financeiro, a publicidade
excessiva e as praticas abusivas de certas empresas aumentam a
fragilidade dos consumidores, tornando-os mais propensos a se
endividarem de forma arriscada. Aprofundar o conhecimento sobre a
hipervulnerabilidade do consumidor superendividado ¢ fundamental
para a construcdo de politicas publicas e instrumentos juridicos mais
eficazes para sua protecao.

Apesar de extremamente necessarios, no Brasil ha uma caréncia de
estudos sobre a hipervulnerabilidade do consumidor superendividado. A
pesquisa sobre o tema possui relevancia social, e pode contribuir para
identificar os fatores que suscitam a hipervulnerabilidade de diferentes



grupos sociais; apontar as medidas de proteciao legal existentes; propor
novas acoes para prevenir e combater o superendividamento; e promover
a educacio financeira e o consumo consciente.

Surgem os questionamentos: quais sao os fatores que contribuem para a
hipervulnerabilidade do consumidor superendividado na sociedade de
consumo? Ha efetividade nas medidas de protecao legal existentes? Que
acoes podem ser tomadas para prevenir e combater o
superendividamento do consumidor?

O presente artigo busca analisar a hipervulnerabilidade situacional do
consumidor superendividado na sociedade de consumo, com foco na
proposicio de medidas para sua prevenciao e combate. Identificam-se os
fatores que contribuem para a hipervulnerabilidade deste consumidor,
mapeiam-se as medidas de protecio legal existentes para prevenir e
combater o superendividamento. A abordagem ¢é qualitativa apdés a
realizacio de revisao bibliografica de literatura multidisciplinar, e analise
documental da legislacao e jurisprudéncia sobre o tema.

2. AFINAL, COMO [IDENTIFICAR UM CONSUMIDOR
SUPERENDIVIDADO?

Nem sempre uma pessoa endividada e/ou inadimplente enquadra-se no
perfil legal de superendividamento. O primeiro passo para identificar um
consumidor superendividado é compreender o conceito juridico desse
fenomeno. De acordo com a legislaciao brasileira, o superendividamento é
caracterizado pela incapacidade manifesta do consumidor (pessoa
natural) de pagar suas dividas de consumo, de forma compativel com sua
renda e patrimonio disponiveis, ou seja, sem comprometer seu minimo
existencial (Lei n° 14.181/2021).

A analise da relacdo entre a renda do consumidor e suas dividas é
importante para identificar essa condi¢cdo. Um dos principais indicadores
de superendividamento ¢ o comprometimento excessivo da renda com o
pagamento de dividas.

O art. 54-A, §1° do Codigo de Defesa do Consumidor determina a
convergéncia de trés elementos indissociaveis: incapacidade de
pagamento - comprometimento do minimo existencial - boa-fé do
consumidor. Assim, é preciso identificar um cenario de insuficiéncia da
renda mensal para arcar com a totalidade das dividas de consumo,
exigiveis e vincendas; de impossibilidade de garantir o minimo existencial
(entendido como o conjunto de bens e servicos indispensaveis a
sobrevivéncia digna do consumidor e de sua familia, como alimentacao,



moradia, saude, educacio e vestuario); afastando-se as hipoteses de
fraude e de ma-fé do devedor]2].

Além do comprometimento da renda, importante verificar a presenca de
dividas em multiplos canais, como cartoes de crédito, empréstimos,
financiamentos e crédito rotativo. A diversificacao das fontes de divida é
indicativa de endividamento de risco, que pode ser um estagio anterior ao
superendividamento, uma vez que o consumidor pode ter dificuldade em
gerenciar multiplos pagamentos e taxas de juros. Somando-se a isso,
quando o consumidor seguidamente atrasa ou ndo efetua o pagamento de
servicos essenciais, como agua, energia, gas, e telecomunicac¢oes, ha um
forte indicio de que esteja enfrentando graves dificuldades financeiras.

[1] “Cumpre destacar que as normas protetivas previstas nos arts. 54-A a 54-G do CDC
ndo se aplicam (i) se as dividas do consumidor tiverem sido contraidas mediante fraude
ou ma-f¢;(ii) se forem oriundas de contratos celebrados dolosamente com o proposito de
ndo realizar o pagamento; ou (iii) se decorrerem da aquisi¢ao ou contratacao de
produtos e servicos de luxo de alto valor (§ 3° do art. 54-A).” STJ - AREsp: 2267930,
Relator: MARCO AURELIO BELLIZZE, Data de Publicagio: 01/03/2023

Nos PROCONS, os consumidores com alto grau de endividamento sdo
encaminhados ao atendimento especializado, para uma analise detalhada.
Contudo, a identificacdo precisa do consumidor superendividado nos
Nucleos de Atendimento ao Consumidor Superendividado]3] (quando
instalados) se mostra complexa e desafiadora no pais. E preciso consignar
que nem sempre ha instrumentos praticos para aferir a real situacio
financeira do consumidor e para determinar se ele se enquadra na
definicdo legal de superendividamento. Apesar de enorme esfor¢o diario
dos atendentes, a caréncia de recursos multidisciplinares e a
infraestrutura deficitaria dificultam muito nesta fase administrativa
inicial. Sao prementes o aparelhamento dos Nucleos, a capacitacio
técnica e especializada dos atendentes, e 0 acesso a softwares ou aplicativos
digitais que auxiliem, otimizem e simplifiquem a identificacio da
condicio de superendividamento. Além disso, infelizmente, ¢ muito
comum que o consumidor busque o0 NAS com a documentacio contratual
e financeira incompleta. Nestes casos, a analise demorara mais tempo, ja
que sera necessario, na maioria das vezes, solicitar documentos aos
fornecedores. Portanto, a verificacio se o consumidor se enquadra no
perfil de superendividado nao ¢ tarefa facil, precisa ser individualizada e
cuidadosa.

A importancia do enquadramento correto do superendividado se justifica
devido a protecio que Codigo de Defesa do Consumidor ofereceu a
pessoa fisica de boa-fé, em situacio de superendividamento, ou seja, a
possibilidade de rediscutir, repactuar e, especialmente, cumprir suas
obrigacdes contratuais e financeiras, através de um plano de pagamento



estendido dos débitos, observando o tratamento e a prevenciao desta
situacio.

3. A VULNERABILIDADE AGRAVADA SITUACIONAL DO
SUPERENDIVIDADO

A protecao do consumidor ¢ um dos pilares do sistema consumerista. No
entanto, apenas o conceito de vulnerabilidade do consumidor, embora
essencial, ndo ¢ suficiente para apreender toda a complexidade destas
relacoes na sociedade de consumo. Além da vulnerabilidade inerente a
qualidade de consumidor expressa no art.4’, I do CDC, existe uma
categoria particularmente sensivel: o superendividado.

A vulnerabilidade refere-se a desigualdade estrutural entre fornecedor e
consumidor, resultante da disparidade de conhecimento e informacao
(assimetria  informacional) e poder técnico-econémico. Essa
vulnerabilidade[4] se manifesta em diversos momentos, em todas as fases
da jornada do consumo. A legislacio consumerista reconhece a
necessidade de proteger o consumidor em face de um sistema desigual,
impondo obrigacdes aos fornecedores e conferindo uma protecio aos
consumidores (Miragem, 2023).

[1] Os NAS sdo unidades especializadas para atendimento e assisténcia aos
consumidores superendividados, € em sua grande maioria, estdo instalados e
aparelhados nos PROCONS.

Entretanto, a vulnerabilidade do consumidor nao é uniforme ou linear.
Existem grupos que enfrentam desafios adicionais que afetam
diretamente a dignidade da pessoa humana, como os superendividados. O
superendividamento ¢ um fenémeno complexo, resultante de fatores
econdmicos, sociais e individuais[5]. O superendividado enfrenta as
dificuldades tipicas do consumidor vulneravel, mas também esta
sobrecarregado por elevadissimas dividas e compromissos financeiros
que comprometem sua subsisténcia.

Analisar a hipervulnerabilidade do superendividado exige uma
perspectiva diferenciada, incluindo as lentes da economia e da psicologia,
pois o simples exame fatico- juridico isolado é falho. John Gathergood
(2012) cita que pesquisas no campo da psicologia financeira indicam que
aqueles consumidores que apresentam problemas de autocontrole
acabam utilizando mais produtos de crédito com acesso rapido, mas de
alto custo, como cartoes de loja, cartdoes de crédito, e empréstimos.
Enquanto a legislacio de protecio do consumidor oferece uma rede de
seguranca ao vulneravel, muitas vezes ela se revela insuficiente diante das
graves consequéncias do superendividamento, apesar dos avangos
trazidos pela Lei n° 14.181/21.



O superendividamento seguramente agrava a vulnerabilidade do
consumidor em diversos aspectos: ha uma espiral de dividas da qual é
dificil sair em face de sua renda afetada; a impossibilidade de arcar com
os compromissos financeiros sem comprometer o minimo existencial gera
inseguranca, estresse e ansiedade, impactando negativamente a saude
mental e fisica; a falta de conhecimento sobre seus direitos fragiliza ainda
mais.

A complexidade atual das relacées de consumo, marcada pelo consumo
inconsequente realizado na modalidade crédito[6], aliado a ruina
financeira do superendividado, torna-o especialmente suscetivel as graves
repercussoes microeconomicas e as praticas abusivas, como cobrancas
indevidas, juros exorbitantes, golpes e assédio por parte de credores. Por
obvio, quando o consumidor ja se encontra com seu minimo existencial
comprometido, a sua atuacdo segura no mercado de consumo ¢
diretamente impactada.

[1] A vulnerabilidade pode ser técnica, juridica, fatica ou socioecondmica. Doutrina
expoente indica novo tipo de vulnerabilidade na era digital: algoritmica, relacionada a
capacidade limitada do consumidor em compreender e controlar as decisdes
automatizadas realizadas por algoritmos em processos de tomada de decisao
relacionados ao consumo. Nas relagdes digitais, ha falta de transparéncia dos algoritmos
e nos critérios utilizados nas escolhas realizadas. Muitas vezes, os consumidores nao
tém acesso as informagdes necessarias para entender como as decisdes sdo tomadas e
quais os impactos dessas em suas vidas. Isso pode resultar em discriminacao algoritmica
e em praticas comerciais abusivas. [1] As causas s3o diversas e inter-relacionadas.
Dentre as principais, € mais recorrentes, citam-se: instabilidade econdmica, crises
financeiras, desemprego, morte na familia, doengas graves, divorcio, auséncia de
planejamento financeiro, gestao precaria do orgamento doméstico, padrao de consumo
superior a renda, oferta extremamente facilitada de crédito. [1] De acordo com os
indicadores do Banco Central, divulgados em novembro de 2023, desde 2021,
aproximadamente vinte milhdes de brasileiros contrataram crédito, provenientes do
aumento da bancariza¢ao na pandemia, perfazendo o total de 106,2 milhdes de
consumidores com ao menos uma operacgao de crédito ativa. A institui¢cdo revelou que
em marco de 2023, havia 15,1 milhdes de endividados de risco no Brasil, 14,2% do total
da populacdo tomadora de crédito dentro do Sistema Financeiro Nacional. Os
endividados de risco estao mais concentrados nas regides Norte e Nordeste, na
populacdo feminina, no publico de maior idade e de menor renda

A inadimpléncia daquele que se encontra na situacio de
superendividamento impacta diretamente nas decisées de consumo,
poupanca e investimento do consumidor. Neste momento, ele destina
praticamente a totalidade da sua renda para o pagamento de alguma
divida (subsistindo tantas outras), o que necessariamente reduzira sua
capacidade de consumir outros bens e servicos. Muito comum que este
consumidor busque mais crédito, para satisfazer suas necessidades
basicas, elevando cada vez mais a carga de seu endividamento de risco.



Certamente o ndo pagamento das dividas marca o historico financeiro do
consumidor (através de uma pontuagio, “score”, avaliacdo), tornando-se
indicativo para restricio ou recusa a concessio de outras linhas de
crédito, e/ou conduzindo seu acesso somente aquelas com taxas de juros
altissimas. O superendividamento também impossibilita que as familias
poupem e invistam seus recursos em reservas de emergéncia e em
oportunidades de crescimento, ja que este consumidor comprometeu seu
minimo existencial. Consequentemente, tal cenario contribui para uma
nefasta instabilidade financeira, e para a perpetuacio do endividamento
cronico do consumidor.

Além dos aspectos financeiros, o superendividamento gera outras
consequéncias maléficas, culminando na exclusiao social do consumidor.
A asfixia financeira impede o regular acesso a produtos e servigos
basicos, como alimentacao, moradia, saude e educacdo, elementos
essenciais para uma participacao social ativa.

O consumidor que se encontra em situacio de superendividado ¢
constantemente estigmatizado como irresponsavel e desonesto, e por
vezes sofre discriminacio na sua comunidade. E extremamente
importante asseverar que apontar o consumidor superendividado sob a
chamada negativa destes adjetivos ¢ uma simplificacdo injusta e
inadequada da complexidade da condicio, que ignora as diversas causas
para o problema.

Portanto, faz-se necessaria uma analise direcionada a condicao de
vulnerabilidade agravada do consumidor superendividado, carecendo de
medidas protetivas assertivas no tratamento e na prevenciao desta
condicdo. A aplicacido da protecao especial deve ser considerada no
desenho e na implementacio de politicas publicas, de modo a tornar
efetivos os instrumentos legais advindos das alteracdoes do Codigo de
Defesa do Consumidor.

Importante citar que o Banco Central nos seus estudos utiliza a nomenclatura
endividamento de risco. Enquadra nesta qualidade “o tomador de crédito que atende
simultaneamente a dois ou mais dos critérios relacionados a seguir: inadimpléncia,
comprometimento da renda mensal com o pagamento de dividas acima de 50%,
exposicao simultanea a cheque especial, crédito pessoal sem consignagao e crédito
rotativo, e renda disponivel mensal (apds o pagamento de dividas) abaixo da linha de
pobreza.” BANCO CENTRAL. Banco Central atualiza nimeros sobre o endividamento
de risco. Disponivel em: https://www.bcb.gov.br/detalhenoticia/752/noticia, acesso em
12 abr. 2024.

4. E PRECISO FALAR SOBRE O ASSEDIO E A CONCESSAO
IRRESPONSAVEL DO CREDITO



Inicialmente, cabe desmistificar a figura do crédito financeiro, um
instrumento que permite pessoas fisicas ou juridicas obterem recursos de
terceiros, como bancos, financeiras, cooperativas de crédito, emissoras de
cartoes, lojas, para o consumo de bens e servicos, e propicia o fomento a
dinamica econémica. O crédito pode satisfazer os desejos individuais de
consumo, permitir o acesso a produtos e servicos, e estimular a demanda
agregada na economia, impulsionando a producio e o emprego. As
principais modalidades disponiveis aos consumidores sdo empréstimo,
cartao de crédito, e financiamento.

A problematica se revela no assédio ao consumidor, na concessdo
irresponsavel de crédito, e no uso excessivo do crédito. Monica Di Stasi
(2024) pontua que a oferta do crédito “se tornou acessivel a um sem-
namero de pessoas, que por vezes pode dele dispor, independentemente
de necessidade, preparo ou mesmo condicoes de cumprimento das
obrigacées assumidas.”

Em um contexto de hipervulnerabilidade do superendividado, importante
mencionar Gilles Lipovetsky (2007). O filésofo francés apresenta uma
critica do papel do crédito na sociedade do hiperconsumo, especialmente
no contexto do consumismo desenfreado. Expde que o crédito contribui
para o aumento do consumo ao permitir o acesso imediato a produtos e
servicos, impulsionando a busca incessante por novas experiéncias e
satisfacoes. Na sociedade voltada ao consumo, verifica-se a ilusdo da
felicidade e da realizacdo pessoal vinculada a posse material. E por
consequéncia, a facilidade de acesso a este crédito, muitas vezes
escondendo os reais custos e juros envolvidos, pode levar a divida, e
causar inseguranca financeira, estresse, frustracio e sofrimento. Esse
cenario influencia a capacidade racional do consumidor de fazer escolhas
responsaveis (Azevedo e Andreazza, 2021).

Nesta conjuntura, na sociedade de consumo, verificou-se o0 aumento
progressivo do assédio ao consumidor (especialmente ao idoso) em oferta
de crédito irresponsavel. Materializa-se: i) na pratica abusiva de
pressionar ou induzir o consumidor a contratar um produto financeiro,
desrespeitando seus direitos e sua capacidade intencional de tomar
decisdoes conscientes e informadas, ii) em atribuir ao consumidor
empréstimos ou cartoes de crédito, sem a sua solicitacio e anuéncia; iii)
em oferecer produtos financeiros sem a devida avaliacdo da capacidade
de pagamento do consumidor. Todas estas situacoes de assédio
apresentam grande potencial de levar o consumidor ao
superendividamento.

Muito comum encontrar reclamac¢oes de consumidores que receberam
massivamente marketing digital direcionado (mensagens instantianeas,



SMS) ou constantes ofertas por telefone de empréstimo consignado ou de
cartao consignado[7], com o desconto direto na folha de pagamento ou
beneficio previdenciario. Tais direcionamentos ocorrem fundamentados
em dados incompletos, auséncia de explicacdo dos termos contratuais e
taxas de juros, omissao de informagdes essenciais, abuso de confianca,
exploracio da vulnerabilidade, e com técnicas persuasivas de coaciio para
contratacio rapida e por impulso, sem analisar os termos do negdcio
juridico, em flagrante violacio a regra disposta no art. 54-D, do CDC.

E ainda ha outras fraudes, como a contratacio de empréstimo
consignado, com o desconto no contracheque ou beneficio previdenciario,
sem o consentimento do consumidor, ou seja, sem a solicitacio expressa
do produto financeiro[8]. Esta conduta foi uma das mais reclamadas na
plataforma Consumidor.gov.br[9] em 2023, segundo dados divulgados em
marc¢o de 2024, pela Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON,
no Boletim Consumidor.gov.br[10]. Em wuma simples busca pelas
expressoes “empréstimos consignados niao contratados pelo autor” na
base de dados do STF, STJ, TJs, e TRF, em 2023, foram encontrados
mais de 10 mil registros de julgados e acordaos acerca deste fato.

Acerca do tema, o Codigo de Defesa do Consumidor dispoe
expressamente que ¢é direito basico do consumidor a garantia de praticas
de crédito responsavel, a teor do art. 6°, XI (incluido pela Lei n°
14.181/2021). Ha, portanto, um dever legal para os fornecedores. E caso
descumpram, respondem de modo objetivo pela conduta. O inciso III, do
art. 54-D, do CDC, impée que as instituicoes deverao avaliar, de forma
responsavel, as condicoes de crédito do consumidor.

[1] Em relagdo ao cartdo de crédito consignado, o Banco Central informa: “Funciona
como um cartdo de crédito comum e € usado para o pagamento de produtos e de
servigos no comércio. A diferenca € que, no cartdo de crédito consignado, o valor da
fatura pode ser descontado, total ou parcialmente, automaticamente na sua folha de
pagamento, limitado ao valor da margem consignavel.” BANCO CENTRAL.
Empréstimos Consignados. Disponivel em https:// www.bcb.gov.br/meubc/fags/p/o-que-
e-cartao-de-credito-consignado. Acesso em 14 abr. 2024. Entretanto, ha que se ponderar
a falta de compreensao acerca dos produtos financeiros ofertados aos consumidores.
Infelizmente, € corriqueiro que o consumidor (especialmente o hipervulneravel) contrate
o cartdo consignado imaginando estar contratando um empréstimo consignado, apds ter
sido induzido ao erro. Caso a institui¢ao financeira desconte parcialmente o valor da
fatura na folha de pagamento ou do beneficio previdenciario, e nao haja o pagamento da
divida restante, o consumidor arcara com a cobranga dos altissimos juros do crédito
rotativo do cartdo. [1] O GLOBO. Empréstimo consignado: bancos concedem crédito
que o cliente sequer pediu. 13/08/2023. Disponivel

em https://oglobo.globo.com/economia/defesa-do-
consumidor/noticia/2023/08/13/emprestimo-consignado-bancos-concedem-credito-que-
o-cliente-sequer-pediu.ghtml . Acesso em 14 abr. 2024. JURIDICO CERTO. MPF
processa Banco C6 e INSS por possiveis fraudes em empréstimo consignado.




06/02/2024. Disponivel em: https://juridicocerto.com/p/davidviniciusadv/artigos/mpf-
processa-banco-c6-e-inss-por-possiveis-fraudes-em-emprestimo-consignado-6733 . [1]
A plataforma Consumidor.gov.br € um servigo publico e gratuito que permite a
comunicagao direta entre consumidores e empresas cadastradas voluntariamente (em
abril de 2024 eram 1419 fornecedores), para a solug@o de conflitos de consumo, via
internet. Atualmente, 78% das reclamacdes registradas na plataforma sdo solucionadas
pelas empresas, que respondem as demandas dos consumidores em um prazo médio de
6 dias. [1] SENACON. MJSP. Boletim Consumidor.gov.br 2023. Disponivel

em https://www.gov.br/mj/pt-
br/assuntos/noticias/11.03.2024PDFBoletimConsumidor.gov.br2023 final compressed
3.pdf. Acesso em 13.abr.2024. Acesso em 14 abr. 2024

O Banco Central editou a Resolu¢cao BCB n° 365/2023, buscando facilitar
o entendimento das informacoes das faturas de cartio de crédito e
incentivar a adocao de praticas de crédito responsavel, in verbis:

“Art. 10. A concessio de limites de crédito associado a conta de
pagamento pos-paga deve, em relacio aos titulares das contas, ser
compativel com, no minimo:

I - o perfil de risco;

IT - a qualificacio, incluindo a sua capacidade financeira, nos termos da
regulamentacio vigente que disciplina os procedimentos destinados a
conhecer os clientes;

III - a existéncia de vulnerabilidades associadas; e

IV - demais produtos e servicos e operacdes de crédito contratados pelo
titular, inclusive em outras instituicoes, no que couber.”

Renata Terra e Eduardo Ferreira (2022) lecionam sobre a concessao de
crédito irresponsavel:

“Quando, com base nos elementos de que dispoe (sistemas de cadastro, de
averiguacio de renda, de averiguacio de capacidade de pagamento, entre
outros), a instituicio financeira ou equiparada aceita disponibilizar
valores para o tomador de crédito que nao tem condicoes de pagar as
parcelas da contratacio sem comprometer sua subsisténcia ou a saude
financeira do seu negocio.”

Desta feita, quando uma instituicio financeira, ou equiparada, utiliza
ostensiva publicidade comercial anunciando sua oferta de "crédito para
negativado, rapido e na hora", ha nesta conduta, altissimo risco
assumido. As entidades de protecio e defesa do consumidor precisam
estar atentas para este tipo de publicidade e conduta dos fornecedores,



avaliando em cada caso se as normas protetivas do CDC estao sendo
observadas.

5. REFLEXOES SOBRE AS MEDIDAS DE PROTECAO AO
SUPERENDIVIDADO

A Lei n° 14.181/2021 estabeleceu mecanismos para prevenir e combater o
superendividamento, e modificou o Cdédigo de Defesa do Consumidor
pontualmente nos artigos 4° (inserindo os principios ao fomento de a¢oes
direcionadas a educacao financeira e ambiental dos consumidores; e de
prevencao e tratamento do superendividamento para evitar a exclusiao
social do consumidor); 6° (indicando que siao direitos basicos do
consumidor a garantia de praticas de crédito responsavel, de educacio
financeira e de prevencio e tratamento de situacoes de
superendividamento; e a preservacio do minimo existencial, na
repactuacao de dividas e na concessdo de crédito), e 51 (dispondo que é
clausula abusiva estabelecer prazos de caréncia em caso de
impontualidade das prestacoes mensais ou impedir o restabelecimento
integral dos direitos do consumidor e de seus meios de pagamento a
partir da purgacio da mora ou do acordo com os credores). Além disso,
instituiu dois capitulos: no Titulo I — o Capitulo VI-A — Da prevencio e
tratamento do superendividamento; e no Titulo III — o Capitulo V — Da
conciliacdo no superendividamento.

E possivel extrair destas atualizacées os seguintes vetores consumeristas
que devem nortear o mercado de consumo: a ratificacio da dimensao
protetiva constitucional do CDC; a prevencdo e o tratamento do
superendividamento; a preservacio do minimo existencial; o principio do
crédito responsavel; a necessidade de fomento as acées de educaciio
financeira; o sistema binario de tratamento do superendividamento
(extrajudicial e judicial), a resolucio administrativa dos conflitos de
consumo, e a reintegracao social do devedor.

Dentre as medidas, destaca-se a fase conciliatéria e preventiva do
processo de repactuacio de dividas realizada pelos integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, como os PROCONS, buscando-se a
negociacio extrajudicial e a conciliacio administrativa, entre o
consumidor superendividado e seus credores. Esta fase realizada com
sucesso ¢ tendente a reduzir quantitativamente as acoes judiciais voltadas
a repactuacio de dividas do superendividado, além de promover a
cultura de resolucdo extrajudicial das demandas consumeristas (sem a
necessidade de custas processuais judiciais). E bastante positiva a
operacionalizacido da fase preventiva pelos PROCONS, entidades que
possuem tradicionalmente expertise em conciliacoes e renegociacio de
dividas consumeristas. Obviamente esta operacio demanda mais tempo



de atendimento que uma negociacio com um fornecedor apenas, para
exemplificar, pela nova sistematica, o art. 104-C, §1° do CDC, determina
a realizacio de audiéncia global de conciliacdo com todos os credores. com
a elaboracao de plano de pagamento. Entretanto, ainda nestes casos, a
espera pela realizacdo da audiéncia conciliatoria global demora menos
tempo que no Poder Judiciario. Desafio hercileo é conseguir que todos os
credores comparecam a audiéncia de conciliacio, e negociem acordos
realizaveis. E extremamente importante nesta fase a participacdo ativa
dos credores com vistas a construcio de plano de pagamento factivel, com
reducdo de ruidos cognitivos e assimetrias informacionais, para a
audiéncia global nio ser esvaziada. Os representantes que participam da
conciliacio extrajudicial imbuidos de sentimentos litigiosos, sem
autonomia de negociacdo, ou ainda, afastados da resolucdo pacifica do
conflito, fogem da principiologia do CDC. E, o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor aguarda a implementacido de mais Nucleos de
Atendimento ao Consumidor Superendividado (NAS), e o aparelhamento
destes com recursos materiais e humanos, notadamente em relacao aos
atendimentos multidisciplinares, para viabilidade pratica e efetiva da fase
extrajudicial de conciliacio.

Outra medida a ser ponderada é o fomento de acdes direcionadas a
educacdo financeira do consumidor. Sob a perspectiva da triade
prevencio — protecio - tratamento ao superendividamento, no Brasil, ¢é
preciso ter acdes voltadas inicialmente ao letramento financeiro. Métrica
desenvolvida pela Organizacido para a Cooperacio e o Desenvolvimento
Economico (OCDE)[11], o letramento financeiro pode ser conceituado
como “o desenvolvimento de consciéncia, conhecimentos, habilidades,
atitudes e comportamentos necessarios para a tomada de decisdes
financeiras conscientes, em prol do bem-estar financeiro de um
individuo.”[12]

Segundo o mais recente Relatorio de letramento financeiro[13], divulgado
pelo Banco Central, em novembro de 2023, o nivel de letramento
financeiro médio do brasileiro ¢ de 59,6, sendo que 75% dos entrevistados
pontuam até, no maximo, 70,0 — considerando que a escala varia de 0 a
100. As maiores pontuacoes foram dos homens (média de 61,8), jovens de
16 a 24 anos (média de 64,5) e brasileiros com renda familiar mensal
acima de cinco salarios-minimos (média de 64,3), com maior escolaridade,
e que possuem diversos produtos e servicos financeiros contratados, como
poupanca, seguro e crédito. No Relatorio, outro dado chama a atencio: a
baixa média na escala de “bem-estar financeiro do brasileiro[14]” - 45,7,
na escala de 0 a 100. Segundo a pesquisa, “44,8% dos respondentes
afirmam que nunca ou raramente sobra dinheiro no final do més; 48,6%
estdo apenas se virando financeiramente; e 36% estao preocupados que o
dinheiro niao vai durar.” A maior parte dos respondentes também



concorda com a afirmativa de que a sua situacdo financeira limita sua
capacidade realizar acGes que sio importantes para si, indicando um
sentimento de incapacidade frente as suas proprias financas.

Obviamente as pesquisas sdo retratos da necessidade nao somente de
educacdo financeira comportamental (com abordagem também no
comportamento[15]), mas de politicas publicas de letramento financeiro
para os consumidores brasileiros, especialmente aqueles que estdo
superendividados. Assim, sera possivel atingir melhores indices de
habilidade financeira (capacidade de tomar decisoes e entender
informacoes importantes na vida financeiras), comportamento financeiro
(disciplina e controle, cumprir metas, nio gastar excessivamente, saber
poupar), seguranca financeira (cumprir obrigacdes financeiras),
melhorando a relacio de consumo na pratica.

[1] O Brasil aderiu em 2021 a Recomendacao OCDE/LEGAL/0453, que dispde sobre a
protecdo do consumidor no dominio do Crédito. Em sintese, além de incentivar a
promocao da educagdo e conscientizagao financeira, ¢ a conduta empresarial
responsavel na oferta e concessao de crédito, a Recomendacao indica que os paises
aderentes adotem medidas com o objetivo de garantir tratamento equitativo e justo aos
consumidores, protecdo de seus dados pessoais, e informacdes adequadas no
fornecimento de crédito. [1] BANCO CENTRAL. BC aplica pesquisa da OCDE sobre
conhecimentos e habitos financeiros dos brasileiros. 02/02/2023. Disponivel

em https://www.bcb.gov.br/detalhenoticia/662/noticia . Acesso em 14 abr. 2024. [1]
Para a elaboragdo do Relatdrio, foi aplicada uma pesquisa quantitativa estruturada,
elaborada a partir de uma adaptagao da metodologia Toolkit OCDE/INFE para o
contexto nacional. Nesta pesquisa, o letramento foi calculado considerando trés
dimensdes: comportamento financeiro, atitude (ou postura) ao fazer escolhas financeiras
e conhecimento sobre finangas. E possivel consultar o documento no

site https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos_cidadania/letrame
nto/relatorio-de-letramento-financeiro.pdf . Acesso em 14 abr. 2024. [1] Bem-estar
financeiro ¢ estado em que o individuo consegue cumprir com suas necessidades
financeiras, lidar com choques financeiros e, a0 mesmo tempo, ser capaz de se planejar
e de conquistar sonhos. [ 1] Deve-se refletir que as decisdes financeiras dos
consumidores sdo influenciadas ndo apenas por fatores econdmicos, mas também por
aspectos psicologicos e sociais
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E necessario que aludido letramento financeiro além de ensinar a
elaboracio de orcamentos, o controle de gastos, o planejamento
financeiro e o investimento, também considere os comportamentos
irracionais dos consumidores influenciados pelos vieses comportamentais
(na maioria das vezes inconscientes, como inércia e procrastinacio,
otimismo irreal, excesso de confian¢a, problemas de autocontrole, aversao
a perda, e efeito manada). Ademais, o letramento deve estar no curriculo
escolar desde os estagios iniciais da educac¢do, garantindo que os alunos
adquiram as habilidades necessarias para uma vida financeira saudavel.



Estas medidas contribuirio para que estes consumidores letrados
financeiramente estejam menos propensos ao superendividamento.

6. CONSIDERACOES FINAIS

O superendividamento do consumidor representa um desafio significativo
na sociedade contemporanea, especialmente em um contexto de cultura
do consumo e facilidade de acesso ao crédito. E uma situacio que
dificulta a atuacido ativa do superendividado no mercado, especialmente
por conta do comprometimento de seu minimo existencial. Em muitos
casos, o consumidor superendividado sofre exclusio social e ¢
estigmatizado como irresponsavel, oportunista.

A identificacdo precisa do consumidor na condicio de
superendividamento deve ser realizada individualmente, com cuidado e
sensibilidade, através de abordagem multidisciplinar além da mera
analise documental. Os Nucleos de Atendimento ao Consumidor
Superendividado (NAS) realizam administrativamente este trabalho
complexo, apesar da caréncia de recursos multidisciplinares e da
infraestrutura deficitaria.
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E necessario discutir a hipervulnerabilidade do consumidor
superendividado. O superendividamento ¢ um fendmeno resultante de
fatores economicos, individuais e sociais. O consumidor quando se
enquadra nesta condi¢cio, suporta frequentemente a restricio de crédito,
a negativacio do nome, dificuldade de insercio social, e enorme espiral de
endividamento e inadimpléncia, restando comprometidos seu minimo
existencial e a sua subsisténcia, fatores que agravam profundamente sua
vulnerabilidade. Infelizmente, ¢é comum que o consumidor
superendividado se encontre fragilizado psicologicamente ¢ em uma
posicio de subordinacdo em relacdo as instituicoes financeiras e seus
credores, dificultando sua capacidade de tomada de decisdes. Este
consumidor precisa de medidas de protecdo especificas, robustas e
efetivas para mitigar os efeitos nefastos do superendividamento.

O crédito financeiro é importante instrumento econdmico que permite ao
consumidor acesso a produtos e servicos. Entretanto, constranger,
intimidar ou pressionar o consumidor a contratar crédito, impor
empréstimo ou cartio consignado nio solicitado, ou ainda, conceder
crédito sem a devida avaliacio da renda, dos gastos e do historico de risco
do devedor, ignorando sua real capacidade de arcar com os custos do
empréstimo (oferta irresponsavel do crédito), sio praticas abusivas, com
potencial a levar o consumidor a situacdo de superendividamento. Estas
condutas devem ser denunciadas pelas vitimas do assédio as institui¢coes
de defesa do consumidor.



Importante medida disposta pela Lei n° 14.871/2021 foi instituir a fase
conciliatoria e preventiva do processo de repactuacio de dividas
realizada pelos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, especialmente pelos PROCONS. A negociacio extrajudicial
das dividas evita a necessidade de ac¢do judicial, o que contribui para a
celeridade na resolucdo dos conflitos. Contudo, a efetividade da fase
conciliatoria depende da participacio efetiva dos credores. Na pratica, a
adesdo e participacdo ativa de todos os credores a audiéncia global de
conciliacio ¢ um desafio, porque ainda ha muitos fornecedores que niao
entendem os beneficios da repactuacio extrajudicial realizada no Procon.

Outra medida analisada refere-se ao fomento de acodes direcionadas a
educacio financeira do consumidor. A superac¢io do superendividamento
exige medidas que ultrapassam a esfera juridica, e o estimulo as acdes
direcionadas ao letramento financeiro comportamental do consumidor
superendividado surge como uma importante estratégia. K importante
ponderar que o letramento financeiro comportamental extrapola o mero
conhecimento técnico advindo da educacio financeira classica, porque
reconhece que as decisdes financeiras sao tomadas também por influéncia
de emocdes, habitos e crencas. Esta abordagem multidisciplinar permite o
desenvolvimento de acoes de letramento financeiro comportamental mais
abrangentes e efetivas para a prevencio e o tratamento do
superendividamento.
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do Sistema Financeiro Nacional. Os endividados de risco estio mais
concentrados nas regioes Norte e Nordeste, na populacio feminina, no
publico de maior idade e de menor renda.

Importante citar que o Banco Central nos seus estudos utiliza a
nomenclatura endividamento de risco. Enquadra nesta qualidade “o
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simultinea a cheque especial, crédito pessoal sem consignaciio e crédito
rotativo, e renda disponivel mensal (apos o pagamento de dividas) abaixo
da linha de pobreza.” BANCO CENTRAL. Banco Central atualiza
numeros sobre 0 endividamento de risco. Disponivel
em: https://www.bcb.gov.br/detalhenoticia/752/noticia, acesso em 12 abr. 2024.

[71 Em relagio ao cartao de crédito consignado, 0 Banco Central informa:
“Funciona como um cartio de crédito comum e é usado para o
pagamento de produtos e de servicos no comércio. A diferenca é que, no
cartiao de crédito consignado, o valor da fatura pode ser descontado, total
ou parcialmente, automaticamente na sua folha de pagamento, limitado
ao valor da margem consignavel.” BANCO CENTRAL. Empréstimos
Consignados. Disponivel em https://www.bcb.gov.br/meubc/faqs/p/o-que-e-




cartao-de-credito-consignado. Acesso em 14 abr. 2024. Entretanto, ha que se
ponderar a falta de compreensio acerca dos produtos financeiros
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