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Pode soar estranho cogitar um cendrio pds-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; o empobrecimento da
populacao—motivado pela Covid-19 e outros tantos desacertos—dd conta, neste inicio
de 2021, de cerca de 27 milhoes de brasileiros na miséria;' a disparada da inflacao
reduz sensivelmente o poder de comprados consumidores, avivando recordagoes de
momentos daeconomia brasileiraque seimaginava teremsido superados ha décadas;
as criancas e jovens estao fora da escola, dentro da estratégia para conter o ritmo de
contaminacao pelo virus, mas cujo custo para o seu desenvolvimento intelectual e
afetivo ainda esta para ser dimensionado; os lacos de solidariedade social, inerentes
a qualquer nacao, estao desgastados como nunca, reféns de odios e paixoes; e, para
além de tudo, mais grave, a falta de perspectivas desuperacao desse estado de coisas.
Hdaumatragédia sanitaria sem precedentes, maselarevela,igualmente, uma tragédia

ética e social.

Qual osentido, entao, de falar do Direito do Consumidor em um horizonte futu-
ro,de quando for superada a pandemia (espera-se que comvacina de qualidade para
todos)? Justifica-se o proposito do texto. Nesta segunda-feira (15/3), registrou-se o
Dia Mundial do Consumidor; quatro dias antes, os 30 anos de vigéncia do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC). No Direito brasileiro, nao é o marco apenas de uma
nova lei, mas de uma disciplina juridica nova e, por que nao dizer?, de uma signifi-
cativa transformacao dos usos e costumes negociais — promoveu uma renovagao e
evolucio cultural nas relacoes de consumo no Brasil. Como ja se afirmou inimeras
vezes, é um marco civilizatorio do mercado de consumo e da sociedade brasileira.

Também a realidade mudou. Nesses intensos 30 anos conquistou-se a estabi-
lidade da moeda, privatizaram-se amplos setores da prestacao de servicos publicos,
desenvolveram-se ainternete outras tantas novidades tecnolégicas, criaram-se novas
formas de executar e uma série de tarefas, o mundo se tornou mais proximo e, de

——
1. Disponivel em: https://www.correiobraziliense.com.br/economia/2021/03/4910663-desgovernado-devi-
do-a-pandemia-da-covid-19-brasil-mergulha-na-pobreza.html.
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repente, passamos a enfrentar a pandemia. Em termos historicos, ser4 um diy;
de dguas. Ela demonstrou o melhor e o pior das pessoas, escancaroy deﬁciél‘;ls.or
das instituicoes e a fragilidade do nosso sistema econdmico. Deve eXPOr mais 1Elas
sileiros empobrecidos as agruras do subconsumo (reforcando o valor e assegurra.
pelo Direito, padroes minimos de qualidade). Seguramente, transforma o mercagg
de consumo e, por consequéncia, o Direito do Consumidor e seus desafios 2 Tudo
isso é que anima fazer um breve inventario daquilo que ja se permite percebersohy,
esse futuro.

O APOGEU DO CONSUMO DIGITAL

O que parecia uma consequéncia inafastavel do avanco da tecnologia da in-
formacao acelerou-se com a pandemia: o consumo pela internet — 0 comércio ele-
tronico — 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 educacao, encontros e congressos profissionais, entre outros, passassem
a ser realizar pela internet. Ha tele-entrega de quase tudo, embora nao acessivel 2
todos. A agilidade do fornecimento e o conforto de adquirir e receber em casa riva
liza com as dificuldades no caso de desacertos negociais, a crescente automatizagao
das contratagées, a reclamacao de vicios de produtos e servicos, ou ainda problemas
de conexao (em especial para quem nao contratar planos com melhor Velocidade
e dados). A equacao de vantagens e desvantagens permite perceber a tendéncia ¢
que muitas dessas atividades que passaram a se realizar pelo meio digital prossiga™

assim no pos-pandemia.
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O desafio dainformacao ao consumidor, nesse caso, se renova. O consux?o y
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deixa de ser a distancia e, pelas caracteristicas da internet, o que e como intor 10
previamente ao consumidor reclama estratégias relativamente sofisticadas. Mais .
que nunca, informarbem, esclarecendo o consumidor, nio ¢ informar tudo, ma° C')tillra
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2. Algunsdosimpactos da pandemia sobre o direito do consumidor ja foram notadosen
diretoria executivado Brasilcon nesta coluna Garantias do consumo, no final de 202
do Rodrigues; LIMA, Clarissa Costa de: MARTINS Guilherme Magalhaes ¢ VIAL.
Sindemia e resisténcia do direito do consumidor: Dis}mm’v(‘l em: hnps://wWW-COn.i“r' .
garam'a"‘""““um("zozo""“d““la~r(‘SiS!cncia-direno-congumldor. gy Cm,}n'“

3. Disponivel em: huips:/www | dolha.uol.com.britec/2017/12/19451 32_lc'nura—dc_tcrnms”lﬁl_c(“‘ ¢
-gervicos-na-iniernct-exipé-43-horag shiml: no mesmo sentide: hut ps:/wwWw.vistid cart
-of-service-visualizing-the-length. '

ol-internet-agreements/.



O DIREITO DO CONSUMIDOR POS-PANDEMIA 69

abuscade alternativas para sua simplificacao,* o que é em tudo razoavel, ainda mais
se tratandodainternet, onde o proposito deve ser o de esclarecer, de modo que muita
informacao 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 de-
ver do consumidor de se informar. As dificuldades praticas e juridicas de se admitir
essa espécie de dever ao consumidor nao apenas enfrenta o obice juridico 6bvio do
reconhecimento legal da vulnerabilidade (artigo 4°, 1, do CDCQC), mas, sobretudo, a
duvida pratica de qual comportamento seria exigido do consumidor na internet na
busca de informacoes. Nao se deixa de considerar também os desafios regulatorios
e concorrenciais envolvidos, especialmente em relacao as grandes plataformas. O
exame dessas varias questdes, contudo, nao caberia neste artigo.

Aindanainternet, merecera cada vez mais destaque a protecao da crianca. Nao
apenas na perspectiva tradicional (em relacao a publicidade abusiva e clandestina),
mas emrelacao a propriaqualidade dos conteudos acessiveis (que,afinal,sao servicos,
nos termos do artigo 3°, §2°, do CDC), e osriscos de contratacaoindesejada (mesmo
sem capacidade juridica, criancas acumulam habilidades no uso da internet, ainda
que sem discernimento), bemcomoosque decorramdo acessoindevido e vazamento
de dados que afetem, entre outros interesses, sua seguranca e privacidade.

NOVA VISAO DO CONSUMIDOR SOBRE RISCOS E OS PRODUTOS E
SERVICOS PARA ENFRENTA-LOS

Absolutamente ninguém podera dizer que antecipou, sequer minimamente,
as repercussoes da pandemia sobre a vida 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 deci-
soes de consumo. Qual o valor de um plano de assisténcia a saiide em uma situacao
de emergencia 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 o longo periodo de distanciamento social?
E bastante possivel que entre as repercussdes da pandemia se reordene para muitos
arelacao com o tempo, tema que vem merecido interessantes abordagens da nossa

doutrina mais recente.’

Assim, por exemplo, entre as noc¢oes de crédito estd a de antecipacao do futuro.
Quem “compra a crédito”, ou simplesmente “toma crédito”, dispensa o tempo da
poupanca e para logo despende, suportando os juros. A sociedade de consumo se

4. Vale areferéncia aqui, ao trabalho mais recente de SUSTEIN, Cass. Too much information: Understanding
what you don”t want to know. Cambridge: MIT Press, 2020.

Veja-se, especialmente, a professora Lais Bergstein, em sua tese de doutoramento (O tempo do consumidor e
o menosprezo planejado. Sao Paulo: Ed. RT, 2019). O professor Marcos Dessaune identifica, de sua vez, um
novodano indenizavel, do desvio produtivo do tempo ( Teoria aprofundada do desvio produtivo do consumidor.
2. ed. Edicao do autor, 2017), que vem merecendo significativa acolhida jurisprudencial.

5.
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responsavel, tanto como comportamento das partes da relacao de consumo, Quantg
de novas medidas legislativas de protecao e alivio aos consumidores cuja vida in.
viabilize pelo excesso de endividamento.® Naose desconhece 0sriscos, naturalmepy,

do “consumo de vinganca” (revenge spending), associado a recompensa emociop,
pelos sacrificios do periodo, tao logo se levantem as restricoes das atividades ecop;.

micas em geral. Também ai o comportamento dos fornecedores importara, uma ve;
marcado pelaansiedade em retomar oritmo anteriora pandemia, devera equilibrar.
para nao contribuir com umaespiral de facilitacao do crédito e consequente crise de
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inadimpléncia, repetindo a historia.

Ainda no tocante aos riscos, retoma-se com forca a tematica dos riscos do de-
senvolvimento. A velocidade com que se desenvolve o conhecimento torna cada
vez mais veloz a mudanca do estagio da ciéncia e da técnica do momento em queo
produto ou servico foi colocado no mercado (artigos 12, § 1°, 111, e 14, §1° 11) ede
quando se revela o risco de dano.” Ai esta o debate sobre a vacina, que nao € novo (¢
evidente que as vacinas, assim como os medicamentos em geral, podem ter efeitos
colaterais; apenas nao podem superar os beneficios que oferecem a satde, 0 que ¢
avalia em termos qualitativos e quantitativos). Mas também se discute no campo da
seguranca da informacao, da protecao de dados pessoais e da seguranca alimentz
por exemplo. Sendo possivel descobrir s6 depois de colocado no mercado, que certo
produto ou servico oferece riscos que nao eram possiveis identificar antes, porque
nao havia conhecimento disponivel para tanto, quem deve responder pelos dam;S
ao consumidor? Ha caminhos possiveis entre os extremos da irresponsabilidade 2
fornecedor pelos danos causados por produtos e servicos pelos quais, afinal, Ob[_e;
ganhos, eahiper-responsabilizacao que possainibira inovacao? Parece-nos4%¢ Slm'
mas a construc¢ao de modelos nesse sentido devera merecer étengéo dos jurista® €0
os pés fincados na realidade, em conjunto com todos os envolvidos.
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O DIRETTO DO CONSUMIDOR POS-PANDIMIA I

A REVALORIZACAO DO RELACIONAMENTO ENTRE FORNECEDOR E

CONSUMIDOR
As dificuldades naturais de acesso ao fornecedor para solucao de problemas (vi-

cios e desacertos negociais) acentuaram-se com a pandemia. Os tradicionais servicos
de atendimento remotos ja questionados 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 impossibilidade
supervenicnte e irresistivel afastou o inadimplemento imputavel aos fornecedores.
Alguns setores, inclusive, foram socorridos por legislacao 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 restricoes impostas as atividades econémicas em geral.

Todavia, para além do cumprimento ou nao, destaca-se o modo como estas
dificuldades foram compartilhadas entre o fornecedor e o consumidor. O nivel de
informacao e cuidado dos fornecedores em relacao aos seus consumidores neste
tempo de dificuldades extremas — mesmo no caso em que a lei permitiu nao cum-
prir — revaloriza para além da prestacao principal do contrato, os notorios deveres
anexos decorrentes da boa-fé, no que parece uma tendéncia para o futuro. Frente as
dificuldades, a agilidade na resposta, o cumprimento de prazosacordados, o esforco
para reduzir as adversidades decorrentes da impossibilidade de prestar e, nao raro,
amais basica cortesia no relacionamento, sao diferenciais que revalorizam a relacao
de consumo como um todo, nao tomando em conta apenas seu produto ou servico
contratado. E o inverso é verdadeiro: fornecedores que na pandemia deixaram de
cumprir e, protegidos ou nao por normas de emergéncia, tambémdeixaramdeatender
outros deveres de lealdade, cooperacao ou informacao, nao apenas cometem danos
ao consumidor, mas comprometem sua reputacao para o futuro. Em outros termos:
haver problemas na relacao de consumo é umrisco inerente a elas; o modo como o

fornecedor se comporta para soluciona-los € que passa a ser cada vez mais valoriza-
do. E o que se vé durante o periodo da pandemia, e deve seguir apos sua superacao.

Tome-se o proposito de tratar do futuro pos-pandemia — ao menos alguns dos
seus aspectos atinentes as relacoes de consumo — antes como uma mensagem de
esperanca no futuro. O Direito do Consumidor fez-se em protecao da vida, da saude
eda integridade dos consumidores (“somos todos nos”). Em um momento de risco
a esses interesses, antever o futuro ali adiante também nos da fibra para enfrentar o

presente.
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