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RESUMO

O presente trabalho analisa o tema da protecdo juridica do idoso nas relagdes de consumo, com

foco na sua condigdo de consumidor hipervulneravel. Parte-se da nogdo de vulnerabilidade
prevista no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) e avanga-se para a hipervulnerabilidade,
especialmente no caso de idosos, cujas limitagcdes técnicas, econdmicas € cognitivas exigem
protecdo reforcada. A pesquisa evidencia o didlogo das fontes entre o CDC e o Estatuto do
Idoso. Com base em doutrina e jurisprudéncia recente, especialmente do STJ e do TJRS,
conclui-se que a hipervulnerabilidade do idoso impde um dever juridico ampliado ao
fornecedor, a fim de garantir maior equilibrio nas relagdes de consumo.

Palavras-chave: vulnerabilidade; hipervulnerabilidade; protecdo do idoso; relacdo de
consumo.

ABSTRACT

This paper analyzes the legal protection of the elderly in consumer relations, focusing on their
status as hypervulnerable consumers. It begins with the concept of vulnerability established in
the Consumer Protection Code (CDC) and progresses to hypervulnerability, especially in the
case of the elderly, whose technical, economic, and cognitive limitations require enhanced
protection. The research highlights the interplay between the CDC and the Elderly Statute.
Based on recent doctrine and case law, especially from the Superior Court of Justice (STJ) and
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the Superior Court of Justice (TJRS), it is concluded that the hypervulnerability of the elderly
imposes an expanded legal duty on the supplier, in order to ensure greater balance in consumer
relations.

Keywords: vulnerability; hypervulnerability; protection of the elderly; consumer relations.

1. INTRODUCAO

Um dos pilares normativos da Lei Federal n® 8.078/90, que instituiu o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC), ¢ o principio da vulnerabilidade do consumidor. Contudo,
determinados individuos, em razdo de caracteristicas especificas, encontram-se em situacao de

fragilidade ainda mais acentuada no mercado de consumo.

Este € o caso das pessoas idosas, que em razao de possuirem uma vulnerabilidade
acentuada em relagdo aos demais consumidores sao consideradas “hipervulneraveis”. A
hipervulnerabilidade pode ser entendida como uma condicdo em que a fragilidade do
consumidor se encontra ampliada devido a limitacdes fisicas, cognitivas, psiquicas, sociais ou

tecnologicas, aumentando o risco de prejuizos nas relagdes de consumo.

Este agravamento se dé a partir da perda de algumas aptiddes fisicas ou psiquicas,
que podem prejudica-los no desenvolvimento das relagdes de consumo, € em razdo da
necessidade de produtos e servigcos oferecidos por determinados fornecedores, gerando uma

espécie de “dependéncia” em relacdo as condi¢des dadas por estes.

A hipervulnerabilidade, portanto, ndo ¢ apenas uma condi¢do fatica, mas um
elemento juridico que potencializa a incidéncia de normas protetivas. No caso dos idosos,
fatores como limitagdes cognitivas, menor familiaridade com meios digitais, dependéncia de
terceiros € maior suscetibilidade a praticas persuasivas ampliam os riscos nas contratacdes de

consumeo.

Diante disso, o presente artigo tem como objetivo analisar a protecdo juridica
conferida ao idoso nas relagdes de consumo, com énfase na sua condi¢cao de consumidor
hipervulneravel. Parte-se da nogdo de vulnerabilidade prevista no CDC e avanga-se para a
hipervulnerabilidade, especialmente diante dos desafios impostos pela modernizagao

tecnologica e pela exclusao digital.

A metodologia adotada ¢ a pesquisa bibliografica e jurisprudencial, com base em
doutrina especializada e decisdes recentes dos tribunais superiores e estaduais, destacando-se o
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Superior Tribunal de Justi¢a (STJ), o Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul (TJRS) e o
Tribunal de Justiga de Sao Paulo (TJSP).

2. A ERA DIGITAL E O ADVENTO DE UMA NOVA CATEGORIA DE
VULNERAVEIS

A exclusao digital, também conhecida como desigualdade digital, reflete nas
disparidades no acesso a internet e no uso de tecnologias digitais entre diferentes grupos sociais.
Esse conceito abrange fatores como a posse de dispositivos, a disponibilidade de infraestrutura
e as competéncias necessarias para utilizar as tecnologias no cotidiano (Senne et al., 2020;

Souza, 2017).

De acordo com Almeida et al. (2005, p. 59), a exclusdo digital sintetiza todo um
contexto que impede a maior parte das pessoas de participar dos beneficios das novas
tecnologias. Embora inicialmente considerada um fendmeno temporario, vinculado ao
subdesenvolvimento, supunha-se que a exclusdo digital diminuiria com a popularizagdo da
tecnologia. Entretanto, essa lacuna persiste, manifestando-se tanto na insuficiéncia de
infraestrutura quanto na auséncia de habilidades digitais, o que dificulta a integragdo plena da

populagdo a sociedade digital e perpetua desigualdades sociais preexistentes.

De acordo com a Pesquisa TIC Domicilios 2022, divulgada em 16 de maio pelo
Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagao (Cetic.br),
aproximadamente 36 milhdes de pessoas no Brasil ndo sdo usudrias da internet. Entre as
principais razdes apontadas pelos entrevistados para a auséncia de acesso, destacam-se: o prego
elevado (28%), a falta de habilidade com computadores (26%), o desinteresse (16%), a
percepcao de falta de necessidade (7%), o acesso a internet em outro local (7%), a inten¢do de
evitar contetdos perigosos (5%), preocupagdes com seguranga e privacidade (5%), a falta de

computador (3%) e a indisponibilidade de servigo (3%).

Apesar dos avangos na acessibilidade a dispositivos eletronicos e na expansao da
conectividade, a exclusdo digital permanece enraizada em desafios como a desigualdade na
infraestrutura tecnologica, o baixo letramento digital e a caréncia de competéncias técnicas.

Esses fatores restringem a participagao efetiva e equitativa na sociedade digital.

Pierre Lévy, ressalta que toda nova tecnologia cria seus excluidos. Para ele, “toda
nova forma de organizacdo cognitiva, toda nova linguagem, toda nova maquina intelectual

produz seus excluidos.” (LEVY, 1999, p. 61).
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As tecnologias digitais transformaram profundamente as relagdes humanas, criando
uma divisdo clara entre aqueles que t€ém ou nao tém conectividade. Essa dicotomia reflete,
principalmente, duas limitagdes: a-) a infraestrutura de acesso, que engloba a falta de condigdes
financeiras para adquirir dispositivos e acessar a internet; e b-) a falta de habilidades para
utilizar esses dispositivos de forma eficaz, aproveitando as possibilidades oferecidas pelas

novas tecnologias.

No que se refere ao primeiro aspecto, destacam-se fatores como o acesso limitado
a internet, a falta de dispositivos adequados e a desigualdade econdmica. J4 quanto a
incapacidade de utilizacdo das tecnologias, ¢ possivel elencar como obstaculos as competéncias

limitadas, o desnivel na escolaridade e as desvantagens no mercado de trabalho.

No Brasil, além das desigualdades econdmicas que dificultam o acesso a internet e
a dispositivos, ha uma significativa disparidade no letramento digital. Muitos brasileiros,
mesmo com acesso aos dispositivos, ndo possuem familiaridade ou habilidades necessarias para
utiliza-los plenamente (Rezende, 2016). Isso esta relacionado a fatores como escolaridade,

poder econdmico, cultura, idade e inser¢do profissional.

Segundo dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), em suplemento da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (Pnad)
referente a 2024, cerca de 20,5 milhdes de brasileiros equivalentes a 10,9% da populacdo com
10 anos ou mais ainda nao utilizam a internet. Entre esses individuos, aproximadamente 45,6%
indicaram a falta de conhecimento sobre como utilizar a rede como principal motivo,
totalizando cerca de 9,3 milhdes de pessoas. No grupo dos idosos, essa limitagao atinge 66,1%,
revelando que dois tercos dessa populacdo enfrentam barreiras cognitivas e tecnologicas
significativas para acessar o ambiente digital. Apesar desse desafio, a pesquisa indica um
aumento gradual no uso da internet pelos idosos, evidenciando que, embora a inclusdo digital
esteja avangando, ainda ha um contingente expressivo de consumidores hipervulneraveis diante

do mercado digital.

Nesse sentido, o acesso digital ndo deve ser tratado apenas como uma questao
tecnologica, mas também como um privilégio social que precisa ser questionado e redistribuido.
Reconhecida pela ONU como um direito fundamental, a internet deve ser acessivel a todos,

garantindo inclusdo e oportunidades igualitarias (Bacciotti, 2014).
Um exemplo claro da exclusao digital ¢ a situacdo dos idosos. Apesar de serem

|
Anais do Congresso Brasileiro de Processo Coletivo e Cidadania, n. 13, p. 502-519, out./2025 ISSN 2358-1557



506

consumidores ativos de produtos e servigos, muitos enfrentam vulnerabilidades especificas no
ambiente digital. Encontram dificuldades para concluir jornadas em plataformas
governamentais ou empresariais, ficando frequentemente a margem de uma sociedade cada vez
mais digitalizada. Sem apoio adequado ou acesso ao letramento digital, tornam-se mais
suscetiveis a exclusdo e perdem acesso a servigos essenciais, reforcando sua posi¢do de

vulnerabilidade.

De acordo com pesquisa desenvolvida pelo Sesc Sao Paulo e pela Fundacao Perseu
Abramo (2023), os idosos, além da dificuldade no aprendizado do mundo digital, sentem-se
frequentemente excluidos dos espagos tecnoldgicos e sociais. O estudo evidencia que as
limitacdes no uso de dispositivos eletronicos e sistemas digitais sdo agravadas por fatores

emocionais e sociais, como o medo de errar e o preconceito geracional.

Essa percepcao ¢ ilustrada pela reportagem de Ana Julia Broc Juvenassi (2021),
produzida na disciplina Redagdo Jornalistica II do curso de Jornalismo da Universidade Federal
de Santa Maria (UFSM), Campus Frederico Westphalen. A autora apresenta o relato da técnica
de enfermagem Osmarina Itelvina Telles, de 58 anos, que afirma enfrentar dificuldades no uso
das tecnologias tanto no mercado de trabalho quanto na vida pessoal. Ap6s atuar em instituigdes
de satde que utilizavam apenas fichas fisicas, Osmarina passou a trabalhar com sistemas
digitais para atualizacdo de dados e agendamento de consultas, enfrentando barreiras para se
adaptar ao novo ambiente tecnologico. Segundo seu relato, a dificuldade ¢ acompanhada de
situagdes de impaciéncia e preconceito, o que reforca o sentimento de exclusdo. Ela ressalta,
contudo, a importancia da empatia e da paciéncia no processo de inclusdo digital, defendendo
que “o que realmente importa ¢ a compreensao com quem tem dificuldades, com quem esta
realmente precisando de ajuda, pois se cada pessoa se ajudar, de alguma forma, tudo no final

acaba dando certo” (JUVENASSI, 2021).

Embora inicialmente tratada como um fendmeno transitério associado ao
subdesenvolvimento, esperava-se que a exclusao digital fosse superada com o avanco da
conectividade e a popularizacao dos dispositivos eletronicos. No entanto, essa lacuna persiste,
manifestando-se tanto pela insuficiéncia de infraestrutura quanto pela caréncia de habilidades
digitais, dificultando a integracao plena da populacdo a sociedade da informagao e perpetuando
desigualdades sociais preexistentes.

Apesar dos avancos em termos de conectividade, a exclusdo digital permanece

enraizada em desafios estruturais, como a desigualdade na infraestrutura tecnoldgica, o baixo

|
Anais do Congresso Brasileiro de Processo Coletivo e Cidadania, n. 13, p. 502-519, out./2025 ISSN 2358-1557



507

letramento digital e a escassez de competéncias técnicas. Esses fatores restringem a participagao
equitativa dos cidaddos no ambiente digital e agravam a marginalizacdo de determinados

grupos.

Nesse sentido, Pierre Lévy (1999, p. 61) observa que "toda nova forma de
organizagdo cognitiva, toda nova linguagem, toda nova maquina intelectual produz seus
excluidos", destacando que a exclusao digital ndo se limita ao acesso fisico as tecnologias, mas

inclui a auséncia de dominio simbdlico e cognitivo necessario para seu uso pleno.

As tecnologias digitais, ao reconfigurarem as formas de interacdo social,
aprofundaram a divisdo entre os que estdo conectados e os que permanecem a margem. Essa
dicotomia ¢ impulsionada, sobretudo, por dois fatores: a-) a infraestrutura de acesso que
envolve a disponibilidade e os custos de aquisi¢ao de dispositivos e conexao; e b-) a auséncia

de habilidades técnicas para operar essas ferramentas de modo eficiente.

No que se refere a infraestrutura, destacam-se o acesso limitado a internet, a falta
de dispositivos adequados e a desigualdade economica. Ja quanto a capacidade de uso, os
obstaculos incluem competéncias reduzidas, baixos niveis de escolaridade e desvantagens no
mercado de trabalho.

No Brasil, além das dificuldades econdmicas que restringem o acesso material as
tecnologias, observa-se uma acentuada disparidade no letramento digital. Muitos brasileiros,
mesmo com acesso fisico aos dispositivos, ndo possuem habilidades para utilizd-los de maneira
critica e autonoma (REZENDE, 2016). Tal realidade estd atrelada a varidveis como
escolaridade, poder aquisitivo, faixa etaria, cultura e inser¢ao profissional.

Um exemplo eloquente dessa realidade ¢ a situacdo das pessoas idosas. Apesar de
serem consumidores ativos de produtos e servigos, muitos enfrentam barreiras especificas no
meio digital, que comprometem sua plena participacdo e protecdo. Entre essas barreiras
destacam-se: a falta de familiaridade com ferramentas digitais, dificultando a navegacdo em
sites e aplicativos de compras ou servigos bancérios; a vulnerabilidade a golpes e fraudes
virtuais, muitas vezes decorrente de desinformagdo sobre praticas seguras na internet; a
complexidade de senhas e autenticagdes exigidas por servicos online, que pode gerar confusao
e inseguranca; a dificuldade de acesso a informagdes claras e compreensiveis, como termos de
uso e politicas de privacidade; e a caréncia de suporte técnico adequado, que limita a resolucao
de problemas de forma auténoma.

Essas barreiras evidenciam a necessidade de politicas publicas voltadas a educagao

|
Anais do Congresso Brasileiro de Processo Coletivo e Cidadania, n. 13, p. 502-519, out./2025 ISSN 2358-1557



508

digital e financeira, bem como de iniciativas do setor privado que promovam a acessibilidade,
simplicidade e transparéncia nos servicos digitais, garantindo que o consumidor idoso possa

exercer plenamente seus direitos.

3. VULNERABILIDADE E HIPERVULNERABILIDADE DO IDOSO
NAS RELACOES DE CONSUMO

A vulnerabilidade do consumidor constitui o fundamento central da protecao
conferida pelo Codigo de Defesa do Consumidor, sendo essa fragilidade que justifica seu

reconhecimento como a parte mais fraca na relagao de consumo.

No entanto, existem situagdes em que essa vulnerabilidade se intensifica,
caracterizando a chamada hipervulnerabilidade. Esse € o caso de determinados grupos que, por
apresentarem condicdes particulares, demandam uma prote¢ao ainda mais reforcada entre eles,

destacam-se 0s 1dosos.

A hipervulnerabilidade do idoso decorre da integragdo normativa entre o Codigo de
Defesa do Consumidor e o Estatuto do Idoso (Lei n® 10.741/2003), evidenciando o dialogo das

fontes no ordenamento juridico.

Claudia de Lima Marques caracteriza a hipervulnerabilidade do idoso como:

"Efetivamente, e por diversas razdes, hd que se aceitar que o grupo dos idosos possui
uma vulnerabilidade especial, seja pela sua vulnerabilidade técnica exagerada em
rela¢do a novas tecnologias (home banking, relagdes com maquina, uso necessario de
internet, etc.); sua vulnerabilidade fatica quanto a rapidez das contratagdes; sua satide
debilitada; a soliddo de seu dia-a-dia, que transforma um vendedor de porta em porta,
um operador de telemarketing, talvez na unica pessoa com a qual tenham contato e
empatia naquele dia; sem falar em sua vulnerabilidade econdémica e juridica, hoje,
quando se pensa em um teto de aposentadoria tinico no Brasil de miseros 400 dodlares
para o resto da vida".

Pasqualotto e Soares (2017, p. 84) também oferecem uma importante contribuicao
para a compreensao do tema, ao diferenciarem os efeitos juridicos da vulnerabilidade e da

hipervulnerabilidade no &mbito do CDC:

No ambito do CDC, a vulnerabilidade funciona como principio, e a
hipervulnerabilidade pode atuar como regra. Com isso, quer-se dizer que um
determinado resultado, em uma demanda que trata de hipervulnerabilidade, tera como
pressuposto, um maior rigor na analise de conduta do fornecedor. Vale dizer: na
hipervulnerabilidade ¢ possivel exigir do fornecedor um maior cuidado na formagao
desse vinculo com o consumidor e na sua execucdo, que pode ndo ser o mesmo de
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uma relagdo em que a hipervulnerabilidade ndo esta presente.

Diante da hipervulnerabilidade do idoso, impde-se ao fornecedor um dever juridico
qualificado de cuidado nas relagdes de consumo. Essa obrigagao decorre do principio da boa-
fé objetiva, que exige condutas pautadas pela transparéncia, lealdade e cooperagao,
especialmente quando a relagcdo se estabelece com consumidores em condicdo de maior

fragilidade.

A hipervulnerabilidade, portanto, ndo ¢ apenas uma condi¢do fatica, mas um
elemento juridico que potencializa a incidéncia de normas protetivas. No caso dos idosos,
fatores como limitagdes cognitivas, menor familiaridade com meios digitais, dependéncia de
terceiros e maior suscetibilidade a praticas persuasivas ampliam os riscos nas contratagdes de
consumo. Tais circunstancias justificam o reforgo das garantias previstas no CDC e a aplicagdo

mais rigorosa dos dispositivos que vedam praticas abusivas.

Nesse sentido, a jurisprudéncia tem reconhecido que, diante da
hipervulnerabilidade, a analise da conduta do fornecedor deve ser mais exigente. Os Tribunais
téem acolhido pedidos de nulidade de cladusulas contratuais, revisdo de contratos e
responsabilizacdo civil com base no entendimento de que a parte idosa foi exposta a praticas
incompativeis com a sua condicdo especial de consumidor, cuja andlise dos julgados e

entendimentos jurisprudenciais correlatos serd desenvolvida ao longo deste trabalho

Dessa forma, a conjugacao entre o Codigo de Defesa do Consumidor e o Estatuto
do Idoso revela, assim, um modelo normativo que busca assegurar a efetividade dos direitos
fundamentais da pessoa idosa nas relagdes de consumo, especialmente no que se refere a
protecao contra a exploragao econdmica, a preservagao da dignidade e ao acesso a informagdes

claras e adequadas.

4. FUNDAMENTOS LEGAIS DA PROTECAO DO IDOSO NAS RELACOES DE
CONSUMO

A protecgao juridica do idoso nas relagdes de consumo decorre de um arcabougo
normativo composto por dispositivos constitucionais, legislagdo infraconstitucional especifica
€ normas consumeristas gerais, os quais, em conjunto, visam assegurar a tutela adequada desse
grupo social em situacao de vulnerabilidade.

No Brasil, a defesa do consumidor € um direito fundamental, previsto nos arts. 5°,
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XXXII, e 170, V, da Constituicdo Federal, sendo também propagado como principio
conformador da ordem econdmica

Além disso, a Constituicdo Federal de 1988 estabelece, como um de seus
fundamentos essenciais, a dignidade da pessoa humana (art. 1°, III), principio fundamental que
permeia todas as relagdes juridicas.

Ademais, o artigo 230 atribui a familia, a sociedade e ao Estado o dever de amparar
as pessoas idosas, garantindo-lhes, com absoluta prioridade, o pleno exercicio de seus direitos
fundamentais, dentre os quais se incluem o acesso a informacao adequada, a prote¢ao contra
praticas abusivas e a preservacao da autonomia nas relagdes de consumo.

O Estatuto do Idoso (Lei n° 10.741/2003) constitui o principal instrumento
normativo especifico voltado a prote¢ao dessa parcela da populagdo. Embora contemple uma
gama abrangente de direitos, aquela disciplina expressamente aspectos atinentes as relagcdes de
consumo, vedando condutas discriminatérias e assegurando o direito de acesso facilitado a
produtos e servigos essenciais.

Dentre suas disposi¢des, destaca-se a proibi¢ao de dificultar ou impedir o acesso
do idoso a operagdes bancarias, contratos de crédito, servigos de transporte e comunicagao, bem
como a exigéncia de informagdes claras e adequadas, que lhes possibilitem compreender
plenamente o conteudo e os riscos das contratacdes a que se submetem (art.96).

O Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/1990), embora ndo contenha
dispositivos especificos voltados exclusivamente aos idosos, reconhece a vulnerabilidade do
consumidor como um de seus principios fundamentais (art. 4°, I).

Confira-se o disposto no art. 4°, I, do CDC:
"Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢des de Consumo tem por objetivo o atendimento
das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, satide e seguranga, a
protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem

como a transparéncia ¢ harmonia das relagcdes de consumo, atendidos os seguintes
principios:

I - Reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;".

Essa vulnerabilidade ¢ presumida e caracteriza-se, entre outros fatores, pela
hipossuficiéncia técnica, econdmica e informacional elementos que se agravam, no caso das
pessoas idosas, pela presenga de limitagdes fisicas, cognitivas ou sociais. Esse quadro configura
a denominada hipervulnerabilidade, conceito que exige maior cuidado e refor¢o de deveres por
parte dos fornecedores.

Nesse sentido, Bruno Miragem (2008, p. 61) destaca:
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“O principio da vulnerabilidade é o principio basico que justifica a existéncia e
aplicacdo do Direito do Consumidor. Sob esse aspecto, o art. 4°, inciso I, do CDC, o
elenca como vetor informador da Politica Nacional das Rela¢des de Consumo, sendo
que a vulnerabilidade do consumidor pessoa fisica consiste em presuncdo legal e
absoluta, cabendo a pessoa juridica, que desenvolve tal status, fazer prova dele. E
assim sdo os consumidores considerados vulneraveis, tendo-se em vista que eles ndo
detém o poder de diregdo da relagdo de consumo, estando expostos a variadas praticas
comerciais do mercado. ”

Corroborando esse entendimento, Alexandre de Moraes (2006, p. 33) ressalta:

“A Constitui¢do Federal de 1988 adotou o principio da igualdade de direitos, prevendo
a igualdade de aptiddo, uma igualdade de possibilidades virtuais, ou seja, todos os
cidaddos tém o direito de tratamento idéntico pela lei, em consonancia com os critérios
albergados pelo ordenamento juridico. Desta forma, o que se veda sdo as
diferenciagdes arbitrarias, as discriminagdes absurdas, pois o tratamento desigual dos
casos desiguais, na medida em que se desigualem, ¢ exigéncia tradicional do proprio
conceito de Justiga. ”

O CDC também institui mecanismos como a inversdo do 6nus da prova (art. 6°,
VIII), o controle de clausulas contratuais abusivas (art. 51) e a vedagdo de praticas abusivas
(art. 39), que buscam equilibrar as relagdes juridicas e inibir condutas que explorem a
fragilidade do consumidor idoso.

Desse modo, a conjugacdo entre o texto constitucional, o Estatuto do Idoso e o
Cddigo de Defesa do Consumidor revela um sistema juridico protetivo articulado, que visa nao
apenas garantir o acesso do idoso aos bens e servicos, mas também prevenir situagdes de
exploracao econdmica, desinformacao e violacao de sua dignidade no contexto das relagdes de
consumo.

Apesar do robusto arcabouco normativo a protecdo do idoso nas relacdes de
consumo, observa-se que a efetividade dessas normas ainda encontra obsticulos praticos
relevantes, tais como a falta de informacao e conscientizagao dos consumidores 1dosos acerca
de seus direitos, bem como a insuficiéncia de politicas publicas voltadas a educacdo financeira
e digital dessa populacao.

Assim, a hipervulnerabilidade do consumidor idoso demanda ndo apenas normas
protetivas, mas também mecanismos eficazes de fiscalizagdo, atuacao proativa dos 6rgaos de
defesa do consumidor e politicas publicas voltadas a educagdo para o consumo consciente

acessivel.

5. APROTECAO DO IDOSO EM TRANSACOES PELA INTERNET

A recente decisao do Superior Tribunal de Justica (STJ), no julgamento do Recurso
Especial n°® 2.052.228, condenou um banco a restituir valores indevidamente retirados de um

idoso por meio de fraudes.
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O caso reafirma a responsabilidade objetiva das institui¢des financeiras na protecao
dos consumidores ¢ a obrigacdo de adotar medidas eficazes contra transagdes fraudulentas. A
auséncia de mecanismos para prevenir operagoes atipicas e suspeitas foi considerada falha na

prestagcao do servigo, conforme previsto no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).

A seguir, transcreve-se a ementa do julgado:

CONSUMIDOR. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DA INSTITUICAO
FINANCEIRA. FRAUDE PERPETRADA POR TERCEIRO. DEVER DE
SEGURANCA. MOVIMENTACOES ATIPICAS E ALHEIAS AO PADRAO DE
CONSUMO. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO. CONSUMIDOR IDOSO —
HIPERVULNERABILIDADE. O dever de seguranca abrange tanto a integridade
psicofisica quanto a patrimonial do consumidor, impondo as institui¢des financeiras a
obrigacdo de verificar a regularidade e idoneidade das transacdes realizadas,
desenvolvendo mecanismos capazes de dificultar fraudes perpetradas por terceiros,
independentemente de qualquer ato do consumidor A instituicdo financeira, ao
permitir contratagdes por redes sociais e aplicativos, deve adotar mecanismos de
seguranca que identifiquem e impecam movimentacdes destoantes do perfil do
cliente, quanto a valores, frequéncia e objeto. A auséncia de procedimentos de
verificagdo e aprovagdo para transacdes atipicas configura defeito na prestacdo do
servigo, ensejando a responsabilidade objetiva da instituicdo financeira, conforme o
Tema Repetitivo 466/STJ e a Sumula 479/STJ. No caso, tratando-se de consumidor
idoso (imigrante digital), aplica-se a prote¢do do Estatuto do Idoso e da Convengéo
Interamericana sobre a Protecdo dos Direitos Humanos dos Idosos, diante da sua
condi¢do de consumidor hipervulneravel. Recurso especial conhecido e provido para
declarar a inexigibilidade das transacdes bancarias ndo reconhecidas e condenar o
banco a restituigao dos valores indevidamente subtraidos.
(STJ — REsp 2.052.228/DF, Rel. Min. Nancy Andrighi, 3* Turma, julgado em
12/09/2023, DJe 15/09/2023).

A decisdo destaca a importancia de medidas que garantam nao apenas a seguranca
patrimonial, mas também o bem-estar dos consumidores, especialmente daqueles considerados
hipervulneraveis, como os idosos. A crescente digitalizacdo do setor financeiro impde desafios
significativos a pessoas com menor familiaridade com as tecnologias, o que exige maior

diligéncia por parte das institui¢cdes bancarias.

No caso, um idoso foi induzido a realizar alteragdes em sua conta € a aumentar o
limite de crédito, o que permitiu que criminosos contratassem empréstimos em seu nome €
realizassem movimentacoes atipicas. O STJ reconheceu que essas falhas sdo consideradas
fortuitos internos, ou seja, riscos inerentes a atividade bancaria, o que atrai a responsabilizagao

objetiva da instituigao.

A ministra Nancy Andrighi, relatora, enfatizou que ¢ dever das instituicdes
financeiras desenvolverem sistemas capazes de detectar e bloquear movimentacdes que
destoem do padrao de consumo dos clientes, considerando aspectos como frequéncia, valor e

natureza das transagoes. Esse entendimento se fortalece a luz do Estatuto do Idoso, que assegura
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protecdo especial a esse grupo diante da vulnerabilidade digital.

Também foi ressaltado, pelo ministro Marco Aurélio Bellizze, que a crescente
dependéncia dos meios digitais para operagdes financeiras impde as institui¢des o dever de
oferecer solugdes que garantam a seguranca dos usudrios sem comprometer sua confianga no

sistema.

O julgamento do caso indicado representa um marco jurisprudencial na tutela dos
consumidores em ambiente digital. Ao reafirmar a responsabilidade objetiva das instituigdes e
exigir medidas preventivas contra fraudes, promove-se um sistema mais seguro, justo e

confiavel, especialmente para os consumidores tecnologicamente vulneraveis.

Essa postura, ao alinhar tecnologia e prote¢do juridica, contribui para um sistema
financeiro mais confiavel e justo, no qual o avango tecnoldgico ndo comprometa a integridade

dos direitos dos usuarios.

6. PROTECAO DO CONSUMIDOR IDOSO NAS RELACOES DE
CONSUMO: ANALISE COMPARADA DE DECISOES DO TJRS E TJSP

O Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul tem adotado uma postura
mais protetiva em relagdo aos consumidores em situacdo de acentuada vulnerabilidade,
notadamente quando se trata de pessoas idosas. Um exemplo disso foi a Apelagdao Civel n°
70074312984, julgada pela Vigésima Terceira Camara Civel em 26/09/2017, na qual o Tribunal
reconheceu a hipervulnerabilidade de uma consumidora idosa vitima de fraude bancaria e
acolheu o Recurso de Apelagdo, entendendo pela responsabilidade objetiva da institui¢dao
financeira, que falhou ao nao assegurar a protecdo minima nas transacoes realizadas. A autora,
pessoa idosa, teve indevidamente subtraidos valores equivalentes a aproximadamente um més
de proventos de aposentadoria, causando transtornos relevantes e abalos emocionais, € 0 TJRS

determinou a restitui¢ao dos valores e a indenizagao por danos morais.

No mesmo sentido, outro caso analisado pelo TJRS, a Apelagdio Civel n°
70073727489, julgada em 27/06/2017, envolveu um consumidor idoso e analfabeto que foi
negativado em razdo de um contrato de cartdo de crédito supostamente firmado sem
observancia dos requisitos legais. Reconhecendo a hipervulnerabilidade do autor, o Tribunal
declarou a nulidade do contrato, reconheceu a inexisténcia do débito e condenou a empresa ao
pagamento de indenizag@o por danos morais, destacando a necessidade de protegdo diferenciada

a esse grupo de consumidores.

|
Anais do Congresso Brasileiro de Processo Coletivo e Cidadania, n. 13, p. 502-519, out./2025 ISSN 2358-1557



514

Mais recentemente, a jurisprudéncia do TJRS continuou a consolidar essa
orientacdo. No Recurso Inominado n® 50273132020238210021, julgado pela Segunda Turma
Recursal Civel em 07/05/2025, a consumidora idosa teve um empréstimo consignado
indevidamente registrado em seu beneficio previdenciario; o Tribunal reconheceu a
hipervulnerabilidade e determinou a rescisdo do contrato, com devolucdo das quantias
descontadas. De forma semelhante, na Apelagdo Civel n® 5011383-11.2022.8.21.0016, julgada
em 21/03/2024, o TJIRS manteve sentenca que reconheceu a inexisténcia de manifestacao
volitiva valida em contrato firmado via telefone por consumidor idoso, confirmando a aplicagao

do Codigo de Defesa do Consumidor e reconhecendo o dano moral.

Além do Rio Grande do Sul, outros tribunais estaduais t€ém seguido entendimento
convergente. No Tribunal de Justica de Sao Paulo, a Apelacio Civel n°
10005532220228260596, julgada em 27/04/2025, e a Apelagio Civel n°
10000780720248260205, julgada em 19/12/2024, trataram de descontos indevidos em
beneficios previdencidrios e contratagdo de seguros ou empréstimos sem consentimento,
reconhecendo a hipervulnerabilidade dos consumidores idosos ¢ determinando a restitui¢ao em
dobro dos valores, além da indenizagdo por danos morais. Outro caso relevante é a Apelagao
Civel n° 10005358420238260169, julgada em 13/11/2024, envolvendo contratagdo fraudulenta

de seguro de vida, com decisdao no mesmo sentido.

Dessa forma, conforme demonstrado pelos precedentes apresentados, a
jurisprudéncia do TJRS e de outros tribunais tem consolidado o entendimento de que o
consumidor idoso se enquadra na condi¢do de hipervulnerabilidade. Essa caracteristica
particular da vulnerabilidade qualifica o consumidor como hipossuficiente, justificando a
necessidade de uma protecdo juridica mais rigorosa, conforme previsto na legislagdo
consumerista. Portanto, quando a parte autora integra um grupo reconhecido como
hipervulneravel, como ¢ o caso do idoso que ndo recebeu informacdes adequadas para a
efetivacdo do negocio juridico, evidencia-se a existéncia da hipervulnerabilidade, assegurando

a ele uma tutela juridica especifica.

Por ultimo, ¢ fundamental destacar a relevancia da aplicagdo dos principios e
normas do Codigo de Defesa do Consumidor nas relacdes de consumo, para garantir um
equilibrio justo entre as partes envolvidas. Nas palavras da renomada doutrinadora Claudia
Lima Marques, “o fornecedor tem plena ciéncia da fragilidade do consumidor” (2003, p. 147).

E justamente diante dessa desigualdade de informagdes e capacidades que a legislagio prevé
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uma protecdo ampliada aos consumidores hipervulneraveis, grupo no qual se inclui a pessoa

idosa.

7. CONCLUSAO

O presente artigo teve como escopo, primeiramente, analisar o principio da
vulnerabilidade do consumidor, que constitui o fundamento central da prote¢ao conferida pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor, sendo essa fragilidade que justifica seu reconhecimento
como a parte mais fraca na relagdo de consumo.

No entanto, existem situagdes em que essa vulnerabilidade se intensifica,
caracterizando a chamada hipervulnerabilidade. Esse € o caso de determinados grupos que, por
apresentarem condigdes particulares, demandam uma protec¢ao ainda mais refor¢ada; entre eles,
destacam-se os idoso.

A hipervulnerabilidade, portanto, ndo ¢ apenas uma condi¢ao fatica, mas um
elemento juridico que potencializa a incidéncia de normas protetivas.

No caso dos idosos, fatores como limitagdes cognitivas, menor familiaridade com
meios digitais, dependéncia de terceiros e maior suscetibilidade a praticas persuasivas ampliam
0s riscos nas contratacdes de consumo. Tais circunstancias justificam o refor¢o das garantias
previstas no CDC e a aplica¢do mais rigorosa dos dispositivos que vedam praticas abusivas

Nesse sentido, a jurisprudéncia tem reconhecido que, diante da
hipervulnerabilidade, a anélise da conduta do fornecedor deve ser mais exigente. Tribunais tém
acolhido pedidos de nulidade de clausulas contratuais, revisao de contratos e responsabilizagao
civil com base no entendimento de que a parte idosa foi exposta a praticas incompativeis com
a sua condicao especial de consumidor.

A recente decisdo do Superior Tribunal de Justiga (STJ), no julgamento do Recurso
Especial n® 2.052.228, condenou um banco a restituir valores indevidamente retirados de um
idoso por meio de fraudes. O caso reafirma a responsabilidade objetiva das instituigdes
financeiras na prote¢ao dos consumidores e a obrigacdo de adotar medidas eficazes contra
transagoes fraudulentas.

O Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul, ao julgar a Apelacao Civel
n® 70074312984, adotou postura protetiva em relagdo aos consumidores em situagdo de
acentuada vulnerabilidade, reconhecendo a falha da instituicdo financeira ao nao estornar
valores indevidamente sacados € ao ndo cancelar operagdes fraudulentas. Outro precedente

recente do TJRS (Apelagao Civel n° 5011383-11.2022.8.21.0016) reforca esse entendimento,
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considerando a hipervulnerabilidade do consumidor idoso e confirmando a manuten¢do da
condenacgdo a restituicao de valores e ao pagamento de indeniza¢do por danos morais.

De forma semelhante, o Tribunal de Justica de Sao Paulo, em casos recentes,
também reconheceu a hipervulnerabilidade do idoso e a responsabilidade objetiva dos
fornecedores. No julgamento da Apelacdo Civel n°® 10005532220228260596, o TISP
determinou a restituigdo em dobro dos valores descontados indevidamente de beneficio
previdenciario e fixou indenizagao por danos morais, considerando a condi¢ao do autor como
consumidor hipervulneravel. Em outro caso (Apelacao Civel n° 10000780720248260205), a
corte paulista reconheceu fraude em contrato de empréstimo consignado e confirmou a
responsabilidade do banco, destacando a necessidade de prote¢do reforcada ao consumidor
idoso.

Dessa forma, a conjugagao entre o Codigo de Defesa do Consumidor, o Estatuto do
Idoso e a jurisprudéncia dos tribunais superiores e estaduais revela um modelo normativo que
busca assegurar a efetividade dos direitos fundamentais da pessoa idosa nas relagdoes de
consumo, especialmente no que se refere a protecdo contra a exploragdo econOmica, a
preservacao da dignidade e ao acesso a informagdes claras e adequadas.

Com base nessas fontes, conclui-se que a hipervulnerabilidade do idoso impde um
dever juridico ampliado ao fornecedor, a fim de garantir maior equilibrio nas relagdes de

consumo, preservando-se, assim, os direitos da personalidade e a dignidade da pessoa humana.
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