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Reflexdes sobre o direito do consumidor a partir da Covid-19

A crise global instaurada em 2020 em virtude da pandemia da Covid-19 trouxe inUmeras dificuldades
em todos os ambitos da vida em sociedade. Um ponto que merece destaque € a transformacdo digital que
estamos vivendo. N&o somente a obrigatoriedade de trabal har fora do ambiente tradicional, mas a
necessidade e a conveniéncia de se navegar, interagir, comprar e usufruir de servicos pelainternet

:ativas e provavel mente duradouras [ 1] para o cotidiano dos consumidores.
e

b

A Covid-19 acelerou o processo de digitalizagao do Brasil e o consumidor

brasileiro comecou arealizar online atividades que ndo imaginava antes da crise, tais como a utilizacéo
de aplicativos de bem-estar (meditacéo, equilibrio), servicos de telemedicina, ensino a distancia,
online streaming, dentre outros [2].

Objetiva-se, com este texto, instigar reflexdes iniciais sobre trés aspectos que merecem observacdo
atenta pel os estudiosos do Direito do Consumidor: 1) os desafios associados ao dever de informar no
ambiente digital; 2) aidentificagdo da publicidade nainternet e o papel dos influenciadores; e 3) o novo
olhar do consumidor para a sustentabilidade e valores ambientais.

Quanto ainformagdo no meio eletrénico, destaca-se ainclusdo de mais consumidores com 0s mais
diversos perfis no ambiente digital. Pessoas ndo habituadas com atecnologia passaram a utilizar a
internet de maneira corriqueira. Tratam-se de novos perfis de consumidores trazendo desafios a
definicéo de quais informagdes devem ser apresentadas para garantir uma experiéncia de consumo
positiva. Atualmente, também se discute na doutrina aspectos da vulnerabilidade desses consumidores e
gual o papel do fornecedor nesse contexto.

Conforme disposi¢bes do CDC, é importante que o layout dos sites ou aplicativos seja ssimples,
informativo, com a utilizagdo de simbolos e palavras facei's de compreender, em lingua portuguesa e de
fécil identificacdo natela. Asinformacdes sobre o custo total da compra e frete no caso de produtos ou
as caracteristicas relevantes do servico contratado, devem ser disponibilizadas no processo de compra
para que o consumidor possa escolher contratar ou ndo. As informagdes sobre disponibilidade do
produto ou duracdo do servigo também sdo rel evantes para o processo de tomada de decisdo do
consumidor.
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Ouitras informagdes relevantes ao consumidor sdo, por exemplo, 0 prazo de entrega, o qual deve ser bem
informado, bem como a disponibilizacéo de informagdes atualizadas no caso de imprevistos que possam
surgir durante a entrega, principa mente considerando um cenério de pandemia. Em caso de produto
personalizado, o design final deve ser enviado ao consumidor com tempo hébil para aprovagéo.

O Decreto Federal 7.962 de 2013 e, mais recentemente, o Decreto Federal 10.271 de 2020 determinam
guais informagdes devem ser apresentadas ao consumidor no ambiente digital, regramento fortemente
inspirado a partir do disposto no Projeto de Lei 3514/15, que dispde sobre o comércio eletronico.

A prética da adocéo de uma senha ou palavra-chave a ser transmitida ao entregador no momento da
entrega do produto tem sido utilizada por muitas empresas, por motivos de seguranca. Esse sistema deve
ser previamente explicado ao consumidor, sob pena de dificultar ou inviabilizar a entrega, assim como
incrementos e novidades que buscam aprimorar a experiéncia de compra.

Por ultimo e ndo menos importante, 0 servico de atendimento ao consumidor no pds-venda tem papel
crucia no bom funcionamento do mercado de consumo e, quando realizado de forma apropriada,
garante a fidelizac&o do consumidor. Esse servico de atendimento eficiente esta justamente em linha
com as Diretrizes sobre Protecéo dos Consumidores da Organizacdo das Nagtes Unidas (UN Guidelines
for Consumer Protection) ao determinarem que se deve garantir mecanismos de enderecamento de
reclamagtes que disponibilizem aos consumidores meios céleres, justos, transparentes, baratos,
acessiveis, ageis e eficientes de resolucéo de disputas, sem custos ou encargos desnecessarios,
observando-se padrdes nacionais e internacionais [3].

O segundo aspecto a ser observado € a questdo do principio daidentificacdo da publicidade em conteiido
comercial veiculado em redes sociais, aplicativos, plataformas de videos ou quaisguer outros meios
digitais por influenciadores digitais. A publicidade representa prética admitida pelo direito, desde que
ndo se configure a publicidade enganosa ou abusiva. Os recursos tendentes ao convencimento do
destinatério da mensagem, no entanto, devem se limitar ao seu contetido e ndo ao modo de empregé-|os.
Por isso, é importante que a mensagem seja identificada como publicidade desde logo, nos termos do
artigo 36 do Caédigo de Defesa do Consumidor. Trata-se de norma que deriva da boa-fé objetiva e
determina deveres de lealdade e transparéncia entre as partes, originando-se para o fornecedor o dever de
caracterizar a publicidade [4].

O maior nimero de acessos a redes sociais durante a pandemia conferiu grande destagque ao papel dos
influenciadores digitais [5], que acabaram se tornando mais presentes e constantes na realidade dos
consumidores, principalmente por meio de transmissdes e shows ao vivo (mais conhecidos como lives)
[6]. Nesse sentido, surgiu o desafio ndo so de uma publicidade responsavel e identificavel, mas também
de posicionamentos coerentes dos influenciadores em um contexto de pandemia, que n&o incitem
aglomeracdes e/ou violacdes as orientacdes das autoridades de salide competentes.
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A adocéo de elementos de identificacdo do conteldo comercial evita publicidade oculta, dissimulada ou
clandestina em contetdos disponibilizados por influenciadores digitais, youtubers, blogueiros ou
formadores de opinido em geral, que recomendam diversos produtos ou servigos, sem que fique claro se
ha ou ndo uma natureza comercial direcionada aos seguidores. A identificacdo da publicidade ndo é feita
ou é feita de maneira inadequada, o que pode confundir o publico. E comum que os influenciadores
digitais narrem detal hes de suas vidas ou mostrem seus pertences, impossibilitando que se perceba,
muitas vezes, a ocorréncia de um anuncio publicitario.

As famosas hashtags publi, publicidade ou publipost utilizadas e recomendadas pelo Conar devem ser
utilizadas de forma que se leve em consideragéo o perfil de seguidores para que os consumidores
identifiquem a natureza comercial do contelido. Se sdo usadas em videos ou stories com outras
informagdes, no meio de outras tantas hashtags, com fonte quase imperceptivel, em posicéo natela que
dificulte aleitura ou de qualquer outra forma que ndo permita a plena compreensdo, ndo sdo Uteis ao fim
amejado.

Discute-se também que avisos em inglés ou em outros idiomas também ndo sejam suficientes para
cumprir o dever de comunicar claramente sua intencdo. Os aniincios e posts publicitarios podem ser
feitos por meio de parcerias pagas entre as empresas e os influenciadores digitais nas redes sociais,
guando se tem utilizado também a ferramenta de identificacdo disponibilizada pelas plataformas. Trata-
se de um exemplo em que a publicidade usualmente € identificada como tal.

A identificacéo pelo consumidor de que esta exposto a uma mensagem de carater publicitario deve
ocorrer sem esforcgo. Trata-se de assunto recepcionado pelas mais diversas legislacdes do mundo e busca
evitar que o consumidor seja exposto ao contetido comercial da publicidade sem estar ciente dele. E
regra que decorre do dever de transparéncia e lealdade nas rel agbes de consumo.

Em casos de flagrante violag&o do principio da identificacéo da publicidade o controle pode ser feito no
caso concreto por meio daimposicdo ao fornecedor que identifique a publicidade e/ou pela condenagdo a
realizacdo de contrapropaganda ou outra medida que se mostre adequada.

Finamente, em relacdo ao novo olhar do consumidor para questdes ambientais, vale registrar que 0 ano
de 2021 marca o0 segundo ano da Década de A¢do com os dez anos para transformag&o do mundo [7],
para o atingimento das metas da Agenda 2030, que visa a erradicacéo da pobreza e a promocao do
desenvolvimento econdmico, social e ambiental em escala global até 2030. Para essa agenda universal a
ONU estabeleceu, em 2015, 17 metas globais, chamadas de Objetivos do Desenvolvimento Sustentéavel
[8] paraum futuro mais sustentével paratodos.

Nesse sentido, as questdes climaticas e ambientais tém fomentado o surgimento de consumidores com
consciéncia ao consumir, que esperam posturas social mente responsavels de empresas e que fazem
escolhas de consumo considerando os eventual's impactos daquele produto ou servigo no meio ambiente
[9]. Em paralelo, normas e politicas que regulam o gerenciamento de residuos exigem a educacéo de
consumidores nesse tema, como a prépria Politica Nacional de Residuos Solidos. Os consumidores, por
suavez, estéo atentos e respondem cada vez mais rapidamente adquirindo — ou abandonando —
produtos e marcas a partir dos impactos gerados ao meio ambiente [10].
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Na mesma linha caminha a postura de investidores que tém olhado com bastante atencéo para
informac0des e reportes sobre as préticas ambientais, sociais e de governanga (ESG, como sdo conhecidas
internacionalmente) das companhias, para melhor entender a relagcéo da empresa com o meio ambiente e
a sociedade antes de aportar investimentos [11]. Essas informagdes so de relevancia ndo so para os
investidores, mas também para os consumidores, autoridades e demais atores.

O CDC aborda os aspectos ambientais no mercado de consumo ao tipificar como abusiva a publicidade
gue desrespeita os valores ambientais. Além disso, o Codigo do Conar dedica um anexo para os apelos
de sustentabilidade, de forma que a publicidade nesse aspecto seja concreta, veraz e clara.

O Projeto de Lei 3514/2015, que aperfeicoa as disposicdes gerais do CDC e dispbe sobre o comércio
eletrénico, inclui como um dos principios da Politica Nacional das Relactes de Consumo a promocéo de
padrdes de producdo e consumo sustentével's, entre outros aspectos que incorporam os principios da
prevencao e precaucao do direito ambiental.

As reflexdes aqui apresentadas indicam, certamente, as vel 0zes mudangas que atingiram o mercado de
consumo no ultimo ano e destacam desafios que serdo enfrentados pelo direito do consumidor em uma
era de consumo intenso no ambiente digital estimulado por influenciadores digitais, atingindo, muitas
vezes, um consumidor com consciéncia ambiental. E salutar que todos os atores e envolvidos discutam,
proponham e atualizem o PL 3514/2015 para que possamos, juntamente com a principiologiado CDC e
aLei Gera de Protecéo de Dados, navegar pelos proximos anos.
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