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Muaie e3n ne raminhos do futuro do Direito do Consumidor ?

Bruno Miragem
Advogado e professaor L . . .
Os ultimos tempos tém sido percebidos, por aqueles que se envolvem com o

Direito do Consumidor, com certo desalento. Somam-se episodios ha jurisprudéncia, no plano
legidativo, e mesmo no ambito dos 6rgdos e entidades de defesa do consumidor que déo, a muitos,
impressao de retrocessos na area. Ha sobradas razfes para i sso.

No plano jurisprudencial, repercute a decisdo do STF que, ao julgar o RE 636.331/SP[1], reconheceu a
prevaléncia da Convencdo de Varsovia sobre o Codigo de Defesa do Consumidor, na disciplina da
responsabilidade do transportador, no contrato de transporte aéreo internacional de passageiros. A rigor,
ali se afastou aincidénciado CDC em razao da existéncia, segundo o voto do relator, de disposi¢éo
especial na prépria Constitui¢do, que da preferéncia a aplicagdo, na disciplina do transporte aéreo
internacional, das convencdes internacionais de que o Brasil sgja parte (artigo 178).

Ainda gque, segundo n&o estava evidenciado no voto do relator, sendo esclarecido nos debates, a deciséo
do caso restringiu seu objeto a disciplina dos danos patrimoniais, ndo dos extrapatrimoniais. Também
em matéria jurisprudencial, inclua-se a brusca alteracéo de entendimento do STJ, afastando o
adimplemento substancial como limite a resolugéo dos contratos de alienacdo fiduciaria[2], e
modificando entendimento de mais de duas décadas, a reforcar aimpressao de certo desprestigio do
Direito do Consumidor nas cortes superiores.

No plano legidativo, a paralisia natramitacéo dos projetos de atualizacéo do Codigo de Defesa do
Consumidor (PLs 3.514/2015 e 3.515/2015, da Camara dos Deputados) justifica o desanimo. Da mesma
forma, iniciativas legidlativas de alto risco para os direitos dos consumidores, como a discussao de uma
novalei para os planos de salde, objeto de outro texto nesta coluna[ 3]; o projeto de lei que altera
substancialmente o chamado “ cadastro positivo” [4], dispensando autorizagao dos consumidores para
acesso aos dadog[5], e criando obstécul os para a responsabilidade dos fornecedores no caso de mau uso
das informagOes| 6]; ou ainda, em gestacéo, a alteracdo nalei de incorporagdes imobiliarias, prevendo a
possibilidade de perda de até 50% dos valores pagos pelo consumidor-adquirente de iméveis em caso de
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resolugdo. Justifica-se o estado de alerta

Dentre os 0rgéos de defesa do consumidor, séo divulgadas pelaimprensa as graves pressdes gue recaem
sobre a Secretaria Nacional do Consumidor[7]. Por outro lado, percebe-se com mais vigor o alheamento
das principais agéncias reguladoras com a observancia dalegislacdo de protegdo do consumidor, como é
notado, por exemplo, naregulacéo do transporte aéreo e de telecomunicacdes, situacdo denunciada com
vigor, inclusive, pelo Conselho Federal da OABJ[8][9]. Refira-se ainda que a excelente plataforma digital
desenvolvida pelo Ministério da Justica, o consumidor.gov, concebida para facilitar aresolucéo de
problemas dos consumidores, converte-se, pouco a pouco, em mais um obstaculo do acesso do
consumidor a Justica, com atendéncia dos tribunais brasileiros de condicionar o exercicio do direito de
acado areclamacao e espera de resposta pelo consumidor interessado. Quase uma nova condicéo da acéo,
nado prevista nalegislacdo processual, mas incentivada por evidentes razbes de politica judiciaria.

Em retrospectiva, o entusiasmo com o qual foi recebido o Direito do Consumidor no Brasil arrefeceu-se
em parte. Conta para isso 0 aumento expressivo do nimero de agfes judiciais versando sobre as rel agbes
de consumo. Seradito: “E o aumento dallitigiosidade!”. Talvez da litigiosidade declarada, porém,
certamente, ndo daquela contida por anos, em face dafalta de meios formais para agir. Criticar o Direito
do Consumidor pelo nimero de agcdes judiciais € como culpar avitima pelo proprio dano. Naturalmente
gue o aumento do numero de acBes judiciais ndo € vantgjoso para ninguém. A qualidade do trabalho
jurisdicional é afetada. A demora exponencial da solucéo dos conflitos desanima e prejudica quem
necessita da prestacéo, ou da reparacdo daleséo.

Neste quadro de certo desalento, qual sera o futuro do Direito do Consumidor? Desde logo, sublinhe-se
de sua essencialidade como disciplina do mercado de consumo em uma sociedade de consumo. As
transformagdes do mercado de consumo e a experiéncia até agqui, contudo, tornam possivel cogitar
alguns caminhos que, parece, deverdo ser percorridos pelo Direito do Consumidor no futuro préximo.

1. Novos modelos de resolucéo dos conflitos de consumo

Esgotam-se, a olhos vistos, os esfor¢os do Poder Judiciério para aresolucéo das demandas individuais de
consumo. De um lado, a descrenca dos consumidores-vitimas quanto a efetividade da deciséo,

gradual mente desestimula recorrer-se ao Poder Judiciario. Da mesmaforma, certainstabilidade
jurisprudencial gera dividas sobre qual, afinal, sera o direito deduzido na causa.

H4, portanto, espaco e necessidade para novos model os de solucéo de conflitos individuais. Ao invocar-
Se 0 tema, anteci pe-se a quem recorda a arbitragem de consumo gue, no Direito brasileiro, antes de ser
considerada como uma alternativa real, devera responder a algumas guestdes essenciais. @) como seria
financiada?; b) como seriam selecionados os arbitros; ¢) como se asseguraria a independéncia dos
arbitros em face do reconhecido poder de grandes fornecedores? Mas quando se trata de novos model os,
€ erro primario concentrar-se exclusivamente na arbitragem. Ha alternativas que, inclusive, ndo
implicam, necessariamente, na desjudicializacdo. A demonstrar isso, ai estéo os centros de conciliagdo e
mediacao dos varios tribunais estaduais, cujo trabalho é reconhecido por todos.

Mas também nainternet globalizada e desterritorializada— cada vez mais um espaco privilegiado do
mercado de consumo — ndo ha de se cogitar a sério que, em conflitos sobre o fornecimento de produtos
e servicos em que consumidores e fornecedores estejam em paises distintos, sera o Poder Judiciario e 0
processo civil comum aresolvé-los. Paradizer o ébvio, é evidente que a complexidade de um processo
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dessa natureza, ainda que se possa propor a agéo no Brasil (em acordo com o artigo 22, 11, do
CPC/2015), resulta em custos para demandar e executar a decis&o, boa parte das vezes maiores do que a
vantagem obtida pelo consumidor. Que o futuro desses conflitos se orientam a plataformas virtuais de
solucdo de controvérsias, com algum controle, e vinculagdo também dos responsaveis pela
administracéo dos meios de pagamento, € o caminho que aparece cCoOmo mais provavel.

Damesmaforma, € de se valorizar, neste particular, o papel dos 6rgdos de defesa do consumidor. Podem
eles executar amediacdo de boa parte dos conflitos— o que, alias, em alguma medida ja fazem — com
maior protagonismo, desde que recebam instrumentos paraisso e, por outro lado, um reforco de suas
competéncias institucionais.

2. O interesse do consumidor como fundamento e baliza dos riscos tecnol 6gicos

Um segundo aspecto relevante diz respeito ao papel do interesse do consumidor, e do direito que
disciplina sua protecdo, como fundamento e baliza para os riscos tecnol 6gicos decorrentes da sociedade
dainformag&o. Interessante notar que, em conflitos recentes, decorrentes da introducéo de novos
servicos no mercado, € o interesse do consumidor por melhores precos e qualidade que legitima model os
de negdcio como os aplicativos de transporte ou o de compartilhamento de moradias.

Damesmaforma, € o regime de responsabilidade instituido pela legislacéo de protecdo do consumidor
gue identifica os riscos de inovagdes tecnol dgicas em geral, e os qualifica como riscos normais e
previsiveis — portanto admitidos no mercado — distinguindo-os daquel es cuja intensidade ou
caracteristicas determinam um exame mais sensivel quanto a sua conveniéncia da oferta no mercado. Em
poucos anos, como ja se referiu em outra coluna] 10], estaremos, no cotidiano da vida, frente a
automoveis sem motorista ou objetos inteligentes, originados da chamada internet das coisas. E nesses
termos, teremos de responder sobre quais serdo 0s riscos aceitaveis (normais, portanto), as condicdes que
garantam a seguranca esperada dos consumidores e o regime de responsabilidade pel os defeitos que
porventura se apresentarem em tais situagdes. Produto e servico serdo combinados com mais frequéncia
em uma mesma prestacdo. Sera do Direito do Consumidor gque sairéo as respostas as questdes que dai
resultem.

3. A forga da internet e as sangdes ndo estatais dos maus for necedor es

A0 menos na experiéncia brasileira, € notorio que nem as multas dos 6rgéaos administrativos, tampouco a
condenacdo em acdes judiciais, individuais ou coletivas, desestimulam certas praticasiilicitas, ou ainda,
alguns fornecedores contumazes no desrespeito aos direitos do consumidor. S&o varias as razfes para
isso. De um lado, certo desprestigio da esfera administrativa no Brasil, em todas as areas. O amplo
direito de acesso a Justica, corretamente consagrado na Constituicdo (“alel ndo excluird da apreciacdo
do Poder Judiciario lesdo ou ameaca a direito”), faz com que qualquer decisdo administrativae o
processo para que segja expedida convertam-se em rito de passagem, preparatorio aquel a discussao que
defato “vale’, perante o Poder Judiciario. Sabe-se que, ao longo da histéria brasileira, ndo faltam
situacBes a demonstrar que a administracdo publicafez por merecer o desprestigio. Incontroverso,
porém, é que a possibilidade de ser multado jamais desencorajou qualquer mau fornecedor de violar
direitos dos consumidores.

Ja as condenacdes judiciais, nas agdes individuais, sdo premidas pelaregra de que aindenizacdo se mede
pela extensdo do dano (artigo 944 do Cadigo Civil). Nas agdes coletivas, vé-se adificuldade, por vezes
intransponivel, de colher elementos para quantificar precisamente o dano, em contraponto a vantagem do
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ofensor. De resto, o reconhecimento de uma funcéo pedagogica ou de desestimulo das indenizagcdes de
danos extrapatrimoniais, por um exercicio de autocontencédo levado ao limite pelo Poder Judiciario,
divide-se entre a simples rejei ¢cdo da hipotese (para ndo favorecer um virtual “enriguecimento da
vitima’) e o uso retérico, que raramente se concretiza no arbitramento de um valor compativel.

Entre alteracOes | egislativas improvavels (como aintroducdo da multacivil, ou das perdas e danos
punitivas “abrasileira’, com a divisdo dos valores daindenizacdo entre a vitimaindividual e a
coletividade, sempre cogitadas no tema), ha a forca dainformagéo e daimagem dos fornecedores no
mercado. Uma avaliagéo negativa em sistemas de avaliacéo de fornecedores, ou um comentario do
consumidor em rede social (sem dizer da campanha de boicote a maus fornecedores), por exemplo,
produzem resultados reconhecidamente eficazes como sancéo ndo juridica. A preocupacdo com apropria
imagem pelo fornecedor, e os atributos que a ela se vinculam, tem um valor evidente, e cadavez mais
expressivo. O fato de ainternet tornar-se um grande repositério de informagdes acessiveis a todos torna
superlativa eventual crise de imagem dos fornecedores.

Quais as preocupacdes ai? Certamente, de um lado, assegurar que 0s consumidores ndo sejam
constrangidos pelo exercicio de seu direito de reclamacdo, inclusive manifestando-as publicamente. De
outro, que a pretexto de al egada espontanei dade das reclamacfes ndo se ocultem préticas desleais entre
fornecedores que concorram entre si. Porém, aforca dainternet e da liberdade de manifestagéo que
assegura aos consumidores € um elemento de grande repercussao para estas hovas sancdes ndo estatais
gue emergem da sociedade da informacéo.

4. O cultivo da confianca no dialogo institucional entre consumidor es e for necedor es
Aperfeicoamentos legidlativos e prevencéo de conflitos exigem certo grau de cooperacdo entre entidades
representativas de consumidores e fornecedores. Na atividade legislativa, é reconhecida a forca do lobby
dos fornecedores. Os consumidores a ele se contrapdem em escassas oportunidades, tratadas mais como
eventualidade do que regra. Ja a prevencao e reducéo de conflitos de consumo ndo € algo que interessa
apenas a consumidores ou a fornecedores. Como regra, a cooperacao sera— salvo casos patol 6gicos —
de interesse comum. Ha custos que se reduzem de parte a parte com a diminuic¢éo da conflituosidade.

Paratanto, contudo, é inegavel que o didlogo institucional entre os diferentes setores de fornecedores e
os consumidores sO tem chance de éxito com o fomento a confianca entre as partes. Episodios vérios
minaram, aqui e ali, um ambiente favorével ao didlogo que precisa ser cultivado e aproveitado em
termos estratégicos por todos, na defesa do que Ihe sgja essencial, sempre em acordo com alegislacdo. A
ideia de solucbes, sendo consensuais, mas compreensiveis entre os envolvidos, € parte indestacavel do
Direito do Consumidor atual e do futuro.

5. A internacionalizagéo da protecao do consumidor

O ultimo ponto diz respeito a crescente internacionalizacéo dos temas relativos a protegdo do
consumidor. Dizendo o 6bvio, e com o risco de ser tautol 6gico: a globalizacdo econémica deu origem a
um mercado global, porém néo apenas para os grandes agentes econdémicos, e ssm um mercado de
consumo global. 1sso tem repercussao tanto naidentificagdo quanto no exame dos problemas, e
eventuais solucdes possiveis para questdes que envolvam a efetividade dos direitos dos consumidores.

Uma situac&o que se evidencia a partir da globalizacdo € o denominado double standard (ou duplo
standard), pelo qual empresas multinacionais colocam produtos aparentemente semel hantes, porém com
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diferentes niveis de qualidade e seguranca, em paises desenvolvidos e em paises periféricos. Trata-se de
guestdo mais politica do que juridica, quando ambos atendam as normas técnicas dos paises em que séo
comercializados, mas ndo deixa de exigir uma atencéo especial aluz dos principios do Direito do
Consumidor.

Por outro lado, se 0 mercado € global, o exame das praticas comerciais e sua repercussao devem cada
vez mais ser feitos em conjunto pelos diversos paises, por intermédio de organismos e acordos
multilaterais. E o que resulta, recentemente, da atuacio das Nagdes Unidas, ao revisar as diretrizes de
protecdo internacional do consumidor, em 2015[11]. A crise da soberania e das solucgdes do Direito
nacional — j& examinada em detal hes por outras areas do Direito —, tem no Direito do Consumidor
espaco para sua manifestagdo mais concreta nos dias atuais.

S80 esses apenas alguns caminhos do futuro do Direito do Consumidor. Certamente outros se abrem
guando tomada a disciplina em permanente revisdo, de modo arealizar seu propoésito elemento de
protecdo dos consumidores.

[1] STF, RE 636331, rel. min. Gilmar Mendes, Tribunal Pleno, j. 25/5/2017, DJ 13/11/2017.

[2] STJ, REsp 1.622.555/MG, rel. min. Marco Buzzi, rel. p/ acérddo min. Marco Aurélio Bellizze, 22
Secdo, j. 22/2/2017, DJe 16/3/2017.

[3] https://www.conjur.com.br/2017-set-13/garantias-consumo-reforma-| ei-planos-saude-nao-vul nerar-
consumidor# ftnl.

[4] Paracritica a expresso “ cadastro positivo”, remeto ao meu: MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito
do Consumidor. 62 ed. S&o Paulo: RT, 2016, p. 359.

[5] O Projeto de Lei 212/2017, do Senado Federal foi aprovado naguela Casa L egislativa em outubro de
2017, e remetida & Camara dos Deputados em novembro de 2017. Ele alteraa L el do Cadastro

Positivo para prever em seu artigo 4° que “ a abertura de cadastro dispensa a autorizacdo prévia do
potencial cadastrado, o qual poderd, a qualquer momento, solicitar sua exclusdo do cadastro, nos termos
doinciso| do art. 5° destaLei”.

[6] O projeto de lel aprovado pelo Senado Federal alterao artigo 16 da Lei do Cadastro

Positivo, definindo como nova redacéo a seguinte: “Art. 16. O banco de dados, afonte e o consulente
S80 responsavel's objetivos pel os danos materiais e morais que causarem ao cadastrado, sem presuncéo
de solidariedade entre si. Paragrafo Unico. A responsabilidade prevista neste artigo exige a demonstracéo
do nexo de causalidade entre a conduta e o dano experimentado”. Observe-se que, embora mantenha a
solidariedade e a responsabilidade objetiva daquel es que participam da coleta, custddia e uso da
informagéo no caput do artigo, acaba por inviabilizar, na prética, a solidariedade, ao exigir, no paragrafo
Unico, a demonstracdo do nexo de causalidade.

[7] http://www1.folha.uol.com.br/colunas/monicabergamo/2017/11/1938170-padilha-e-moreira-franco-
fizeram-pressao-por-demi ssao-de-secretari o-do-consumidor.shtml

[8] http://palitica.estadao.com.br/bl ogs/fausto-macedo/anac-atua-em-favor-das-empresas-afirma-
presidente-da-oab/

[9] http://www.val or.com.br/empresas/4587441/anatel -atua-como-si ndi cato-das-operadoras-afirma:
presidente-da-oab

[10]
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