@ CONSULTOR JURIDICO
WwWw.conjur.com.br

O direito do consumidor pés-pandemia

Pode soar estranho cogitar um cenario pés-pandemia no instante em que ela atinge seu auge em termos
de perdas humanas e sacrificios de diversas ordens. O Brasil aproxima-se, em ritmo acelerado, dos 300
mil mortos,; o0 empobrecimento da populacdo — motivado pela Covid-19 e outros tantos desacertos — da
conta, neste inicio de 2021, de cercade 27 milhdes de brasileiros namiséria[1]; a disparada dainflagdo
reduz sensivelmente o poder de compra dos consumidores, avivando recordagdes de momentos da
economia brasileira que se imaginava terem sido superados ha décadas; as criancas e jovens estdo fora
da escola, dentro da estratégia para conter o ritmo de contaminagdo pelo virus, mas cujo custo para o seu
desenvolvimento intelectual e afetivo ainda esta para ser dimensionado; os lacos de solidariedade social,
inerentes a qual quer nacao, estéo desgastados como nunca, reféns de odios e paixdes; e, paraalém de
tudn maic nrave afalta de nergpectivas de superacdo desse estado de coisas. Ha umatragédia sanitaria
1, igualmente, umatragédia ética e social.
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Qual o sentido, entéo, de falar do Direito do Consumidor em um

horizonte futuro, de quando for superada a pandemia (espera-se que com vacina de qualidade para
todos)? Justifica-se 0 proposito do texto. Nesta segunda-feira (15/3), registrou-se o DiaMundial do
Consumidor; quatro dias antes, os 30 anos de vigéncia do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). No
Direito brasileiro, ndo € o marco apenas de umanovalei, mas de umadisciplinajuridica novae, por que
ndo dizer?, de umasignificativa transformagdo dos usos e costumes negociais — promoveu uma
renovacdo e evolucdo cultural nas relacbes de consumo no Brasil. Como ja se afirmou inlmeras vezes, é
um marco civilizatorio do mercado de consumo e da sociedade brasileira

Também a realidade mudou. Nesses intensos 30 anos conquistou-se a estabilidade da moeda,
privatizaram-se ampl os setores da prestacéo de servicos publicos, desenvolveram-se ainternet e outras
tantas novidades tecnol 6gicas, criaram-se novas formas de executar e uma série de tarefas, o mundo se
tornou mais préximo e, de repente, passamos a enfrentar a pandemia. Em termos histéricos, sera um
divisor de aguas. Ela demonstrou o melhor e o pior das pessoas, escancarou deficiéncias das instituicoes
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e afragilidade do nosso sistema econdmico. Deve expor mais brasileiros empobrecidos as agruras do
subconsumo (reforcando o valor de assegurar, pelo Direito, padrdes minimos de qualidade).
Seguramente, transforma o0 mercado de consumo e, por consequéncia, o Direito do Consumidor e seus
desafios[2]. Tudo isso é que anima fazer um breve inventario daguilo que ja se permite perceber sobre
esse futuro.

O apogeu do consumo digital

O que parecia uma consequénciainafastavel do avanco da tecnologia dainformacéo acelerou-se com a
pandemia: 0 consumo pelainternet — o comércio eletrbnico — passou a contemplar uma série de
produtos e servicos tradicionalmente oferecidos no mundo fisico. O distanciamento social fez com que a
aquisicao de produto mais diversos, consultas médicas e com uma série de outros profissionais, servicos
de educacdo, encontros e congressos profissionais, entre outros, passassem a ser realizar pelainternet.
Ha tele-entrega de quase tudo, embora ndo acessivel atodos. A agilidade do fornecimento e o conforto
de adquirir e receber em casarivaliza com as dificuldades no caso de desacertos negociais, a crescente
automatizacdo das contratagdes, a reclamacao de vicios de produtos e servicos, ou ainda problemas de
conexao (em especia para quem nao contratar planos com melhor velocidade e dados). A equacédo de
vantagens e desvantagens permite perceber atendéncia de que muitas dessas atividades que passaram a
serealizar pelo meio digital prossigam assim no pés-pandemia.

O desafio dainformagdo ao consumidor, nesse caso, se renova. O consumo ndo deixa de ser adistancia
e, pelas caracteristicas dainternet, o que e como informar previamente ao consumidor reclama
estratégias relativamente sofisticadas. Mais do que nunca, informar bem, esclarecendo o consumidor,
ndo é informar tudo, mas o que é relevante, de acordo com as peculiaridades do meio. Ja se identificou
gue aleituraintegral dos termos de uso das principais aplicaces de internet levaria algumas horas, razéo
pela qual, os consumidores simplesmente ndo leem [3]. Por outro lado, mesmo ofertas mais simples,
como as de produtos adquiridos em grandes plataformas, raramente trazem consigo, para facil
entendimento do consumidor, todas as informagdes definidas no artigo 31 do CDC. Alguns defendem,
frente ao excesso de informagdo, a busca de aternativas para sua simplificagéo [4], o que € em tudo
razoavel, ainda mais se tratando da internet, onde o propdésito deve ser 0 de esclarecer, de modo que
muita informac&o ou 0 modo como se apresente, pode terminar por esconder o essencial e confundir.
Outros, por outro lado, vem sustentando aqui e ali que existiria um dever do consumidor de seinformar.
As dificuldades préticas e juridicas de se admitir essa espécie de dever ao consumidor ndo apenas
enfrenta o obice juridico 6bvio do reconhecimento legal da vulnerabilidade (artigo 4°, I, do CDC), mas,
sobretudo, a divida prética de qual comportamento seria exigido do consumidor nainternet na busca de
informagtes. N&o se deixa de considerar também os desafios regulatérios e concorrenciais envolvidos,
especiamente em relacéo as grandes plataformas. O exame dessas varias questdes, contudo, néo
caberia neste artigo.

Ainda nainternet, merecera cada vez mais destaque a protecéo da crianca. N&o apenas na perspectiva
tradicional (em relacéo a publicidade abusiva e clandestina), mas em relacéo a propria qualidade dos
conteldos acessiveis (que, afinal, sdo servicos, nos termos do artigo 3°, 82°, do CDC), e os riscos de
contratacéo indesegjada (mesmo sem capacidade juridica, criangas acumulam habilidades no uso da
internet, ainda que sem discernimento), bem como os gque decorram do acesso indevido e vazamento de
dados que afetem, entre outros interesses, sua seguranca e privacidade.

Nova visao do consumidor sobre riscos e os produtos e servigos par a enfrenté-los
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Absolutamente ninguém podera dizer que antecipou, sequer minimamente, as repercussdes da pandemia
sobre avida cotidiana. O risco de um evento dessa magnitude, ao ter passado desapercebido, provoca
uma reordenacao de prioridades — tanto no plano pessoal (o que afinal é de fato essencial na

vida?) quanto nas decisdes de consumo. Qual o valor de um plano de assisténcia a salide em uma
situacéo de emergéncia sanitaria? Podendo voltar atras, teria o consumidor assumido um financiamento
de longo prazo para adquirir um produto de certo valor, mas cuja utilidade se mostrou supérflua durante
0 longo periodo de distanciamento social? E bastante possivel que entre as repercussdes da pandemia se
reordene para muitos a relagéo com o tempo, tema que vem merecido interessantes abordagens da nossa
doutrina mais recente [5].

Assim, por exemplo, entre as nog¢des de crédito esta a de antecipacdo do futuro. Quem "compraa
crédito”, ou simplesmente "toma crédito”, dispensa o tempo da poupanca e paralogo despende,
suportando os juros. A sociedade de consumo se apoia no crédito, afinal ha o estimulo que se consuma o
gue ndo se tem, de imediato, recursos para adquirir. O dinheiro que afinal sustenta o crédito €,
geralmente, tempo do trabalho do consumidor.

Trata-se de saber se essa nova relagdo com o tempo pode estimular o crédito responsavel, tanto como
comportamento das partes da relacdo de consumo, quanto de novas medidas legislativas de protecéo e
alivio aos consumidores cuja vida se inviabilize pelo excesso de endividamento [6]. N&o se desconhece
0S riscos, naturalmente, do "consumo de vingancga' (revenge spending), associado a recompensa
emocional pelos sacrificios do periodo, téo logo se levantem as restricdes das atividades econdmicas em
geral. Também ai o comportamento dos fornecedores importara, uma vez marcado pela ansiedade em
retomar o ritmo anterior a pandemia, devera equilibrar-se para n&o contribuir com umaespira de
facilitacdo do crédito e consequente crise de inadimpléncia, repetindo a histéria.

Ainda no tocante aos riscos, retoma-se com forca a teméatica dos riscos do desenvolvimento. A
velocidade com que se desenvolve 0 conhecimento torna cada vez mais veloz a mudanca do estagio da
ciéncia e datécnica do momento em que o produto ou servico foi colocado no mercado (artigos 12, §1°,
111, e 14, 81° 111) e de quando se revela o risco de dano [ 7]. Ai esta o debate sobre avacina, que ndo é
novo (€ evidente que as vacinas, assim como 0s medicamentos em geral, podem ter efeitos colaterais;
apenas ndo podem superar 0s beneficios que oferecem a salide, 0 que se avalia em termos qualitativos e
quantitativos). Mas também se discute no campo da seguranca da informagao, da protecdo de dados
pessoais e da seguranca alimentar, por exemplo. Sendo possivel descobrir s6 depois de colocado no
mercado, que certo produto ou servigo oferece riscos que ndo eram possiveis identificar antes, porque
n&o havia conhecimento disponivel paratanto, quem deve responder pelos danos ao consumidor? Ha
caminhos possiveis entre os extremos da irresponsabilidade do fornecedor pel os danos causados por
produtos e servigos pelos quais, afinal, obteve ganhos, e a hiper-responsabilizacéo que possainibir a
inovagdo? Parece-nos que Sim, mas a construcdo de model os nesse sentido devera merecer atencdo dos
juristas com os pés fincados na realidade, em conjunto com todos os envolvidos.

A revalorizacao do relacionamento entre fornecedor e consumidor

As dificuldades naturais de acesso ao fornecedor para solucéo de problemas (vicios e desacertos
negociais) acentuaram-se com a pandemia. Os tradicionais servicos de atendimento remotos ja
guestionados sobre sua eficiéncia em tempos normais ou foram aperfeicoados ou viram aprofundarem-se
as criticas. Por outro lado, uma série de contratos de consumo deixou de poder ser cumpridos. A
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impossibilidade superveniente eirresistivel afastou o inadimplemento imputével aos fornecedores.
Alguns setores, inclusive, foram socorridos por legislagdo de emergéncia, como foi o caso do transporte
aéreo (Lei 14.034/2020) e dos servicos turisticos, eventos e de entretenimento em geral (Lei
14.046/2020). Para além desses, varios prestadores de servicos, de diferentes portes, simplesmente foram
impedidos de cumprir, pelos fatos, ou pelas restri¢des impostas as atividades econdbmicas em geral.

Todavia, para além do cumprimento ou ndo, destaca-se 0 modo como estas dificuldades foram
compartilhadas entre o fornecedor e o consumidor. O nivel de informagéo e cuidado dos fornecedores
em relacéo aos seus consumidores neste tempo de dificul dades extremas — mesmo no caso em que alei
permitiu ndo cumprir — revaloriza para além da prestacdo principal do contrato, 0s notorios deveres
anexos decorrentes da boa-fé, no que parece umatendéncia para o futuro. Frente as dificuldades, a
agilidade naresposta, o cumprimento de prazos acordados, o esforco parareduzir as adversidades
decorrentes daimpossibilidade de prestar e, ndo raro, amais basica cortesia no relacionamento, sdo
diferenciais que revalorizam arelagdo de consumo como um todo, ndo tomando em conta apenas seu
produto ou servico contratado. E o inverso € verdadeiro: fornecedores que na pandemia deixaram de
cumprir e, protegidos ou ndo por normas de emergéncia, também deixaram de atender outros deveres de
lealdade, cooperacdo ou informacdo, ndo apenas cometem danos ao consumidor, mas comprometem sua
reputacdo para o futuro. Em outros termos: haver problemas narelacéo de consumo € um risco inerente a
elas, 0 modo como o fornecedor se comporta para solucioné-10s é que passa a ser cadavez mais
valorizado. E o que se vé durante o periodo da pandemia, e deve seguir apos sua superacao.

Tome-se 0 proposito de tratar do futuro pés-pandemia— ao menos alguns dos seus aspectos atinentes as
relagdes de consumo — antes como uma mensagem de esperanca no futuro. O Direito do Consumidor
fez-se em protecdo davida, da salide e da integridade dos consumidores (*somos todos nés'). Em um
momento de risco a esses interesses, antever o futuro ali adiante também nos da fibra para enfrentar o
presente.

[1] https://www.correiobraziliense.com.br/economia/2021/03/4910663-desgovernado-devido-a-
pandemia-da-covid-19-brasi|-mergul ha-na-pobreza.html.

[2] Alguns dos impactos da pandemia sobre o direito do consumidor j& foram notados em artigo
publicado pela diretoria executiva do Brasilcon nesta coluna Garantias do consumo, no final de 2020:
Fernando Rodrigues Martins, Clarissa Costa de Lima, Guilherme Magalhdes Martins e Sophia Martini
Vial, 2020: Sndemia e resisténcia do direito do consumidor: https.//www.conjur.com.br/2020-dez-
30/garanti as-consumo-2020-sindemi a-resi stenci a-direito-consumidor.

[3] https://www1.folha.uol.com.br/tec/2017/12/1945132-| eitura-de-termos-e-condi coes-de-servicos-na-
internet-exige-45-horas.shtml
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: N0 Mesmo sentido: https:.//www.visual capitalist.com/terms-of -service-visuali zing-the-length-of -internet-
agreements/.

[4] Vae areferéncia aqui, ao trabalho mais recente de Cass Sustein, Too much information:
Under standing what you don't want to know. Cambridge: MIT Press, 2020.

[5] Vea-se, especialmente, a professora Lais Bergstein, em sua tese de doutoramento (O tempo do
consumidor e o menosprezo plangado. Séo Paulo: RT, 2019). O professor Marcos Dessaune identifica,
de sua vez, um novo dano indenizavel, do desvio produtivo do tempo (Teoria aprofundada do desvio
produtivo do consumidor. 22 ed. Edicdo do autor, 2017), que vem merecendo significativa acolhida
jurisprudencial.

[6] Nesse sentido, todas as corretas razdes largamente expendidas nos ltimos anos, em favor da
aprovacao do PL 3515/2015, que visa atualizar o Cédigo de Defesa do Consumidor, introduzindo
disciplina especifica para a prevencéo e tratamento do superendividamento dos consumidores. Sobre a
razbes do por gue disciplinar o tema, Claudia Lima Marques, Sugestdes paraumalel sobre o
superendividamento de pessoas fisicas em contratos de crédito ao consumo. In: Claudia Lima Marques;
Rosangela Lunardelli Cavallazzi, (Coords.). Direitos do consumidor endividado: superendividamento e
crédito. S8o Paulo: Revistados Tribunais, 2006). Para 0 estégio atual do debate, merecem registro os
artigos dos Professores Karen Danilevicz Bertoncello e Leonardo Bessa (
https:.//www.conjur.com.br/2020-jun-24/garantias-consumo-pl -351515-prevencao-tratamento-
superendividamento-consumidor) e da Professora Joseane Suzart (https:.//www.conjur.com.br/2021-fev-
10/garanti as-consumo-pl-superendividamento-urge-aprovacao), ambos nesta ConJur.

[7] Com maiores detalhes tratei em: Bruno Miragem, Responsabilidade civil. 22 ed. Sd0 Paulo: Forense,
2021, p. 318 e ss; e Bruno Miragem, Curso de direito do consumidor. 82ed. S&o Paulo: RT, 2019, p. 734
ess.
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