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DANO TEMPORAL DURANTE A PANDEMIA: ANALISE DA TEORIA DO DESVIO
PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

TEMPORAL DAMAGE DURING THE PANDEMIC: ANALYSIS OF THE THEORY
OF CONSUMER PRODUCTIVE DEVIATION

Mauricio dos Santos Sousa *
Dennis Verbicaro 2
RESUMO

O Presente artigo tem como objetivo analisar em que medida no contexto pandémico o dano
temporal é um prejuizo real na vida dos consumidores, pois nessa seara houve um aumento
significativo, sobretudo, em decorréncia da mé qualidade do atendimento nas resolugdes das
demandas consumeristas, e com isso, a aplicabilidade da teoria do desvio produtivo é primordial
para determinar uma reparacdo resultante dessa vulnerabilidade. Para responder a essa
problematica, a pesquisa parte de objetivos especificos que sdo desenvolvidos em trés secoes
distintas. O Primeiro objetivo especifico é analisar como a pandemia afetou e modificou as
relacBes de consumo, gerando assim uma vulnerabilidade maior do consumidor. O Segundo
objetivo, € analisar a transi¢do do consumo analdgico para o digital que a pandemia ocasionou
e com isso, 0 agravamento da vulnerabilidade que decorreu desse contexto. O Terceiro objetivo
especifico analisa a construcdo de um novo conceito de dano nas relagdes de consumo, qual
seja: 0 dano temporal, sobretudo na pandemia do COVID -19, e sua possibilidade de reparacédo
sob a analise da teoria do desvio do tempo produtivo. A metodologia utilizada envolveu o
método dedutivo, através de pesquisa tedrico bibliografica, até chegar a conclusdo que o dano
temporal sofrido pelos consumidores € passivel de reparacéo.

Palavras - Chave: Pandemia do COVID — 19; Consumidor; VVulnerabilidade; Teoria do
desvio produtivo;

ABSTRACT

The present article aims to analyze to what extent in the pandemic context the temporal damage
is a real loss in the lives of consumers, as in this area there has been a significant increase,
mainly due to the poor quality of service in the resolutions of consumer demands, and with
Therefore, the applicability of the productive diversion theory is essential to determine a remedy
resulting from this vulnerability. To answer this problem, the research starts from specific
objectives that are developed in three distinct sections. The first specific objective is to analyze

1 Graduando em Direito pelo Centro Universitario do Estado do Para (CESUPA).

2 Professor Orientador. Doutor em Direito do Consumidor pela Universidad de Salamanca (Espanha), Mestre em
Direito do Consumidor pela UFPA, Professor da Graduacéo e da Pos-Graduacao Stricto Sensu em Direito da
UFPA e do CESUPA. Procurador do Estado do Para e Advogado.



how the pandemic has affected and modified consumer relations, thus generating greater
consumer vulnerability. The second objective is to analyze the transition from analogue to
digital consumption that the pandemic caused and, with that, the worsening of the vulnerability
that resulted from this context. The third specific objective analyzes the construction of a new
concept of damage in consumer relations, namely: temporal damage, especially in the pandemic
context, and its possibility of repair under the analysis of the theory of productive time
deviation. The methodology used involved the deductive method, through theoretical
bibliographic research, until reaching the conclusion.

Key-Words: Pandemic COVID-19; Consumer; Vulnerability; Theory of productive deviation;

INTRODUCAO

Com a constante mudanca e evolucdo na sociedade, e com o0 aumento da oferta, sobretudo
da globalizacdo, e por consequéncia da procura e do consumo, faz-se necessario uma maior
preocupacdo com o consumidor e seus direitos frente a fornecedores fortalecidos
economicamente e tecnicamente, e o contexto atual em que a pandemia da COVID-19 avanca,
foi capaz de revelar diversas perplexidades em praticamente todas as dimensbes da
sociabilidade humana, principalmente na familiar e profissional, de tal modo que, restou claro

a necessidade de ocorrer uma tutela de forma mais particularizada.

A vulnerabilidade agravada do cenério da pandemia da COVID -19, trouxe a torna
discussao sobre a possibilidade de reparacdo diante das intensas violagdes e claro aumento e
consolidacdo da ma prestacdo de servicos e de atendimento aos consumidores, com isso, € com
isso, a aplicabilidade da teoria do desvio produtivo € essencial para determinar uma reparacao
resultante dessa vulnerabilidade. Para responder a essa problemaética, o artigo parte de objetivos

especificos que sdo desenvolvidos em trés se¢des distintas.

O Primeiro objetivo especifico é analisar como a pandemia afetou e modificou as relagdes
de consumo, gerando assim uma vulnerabilidade maior do consumidor. O Segundo objetivo, é
analisar a transi¢cdo do consumo analégico para o digital que a pandemia ocasionou e com isso,
0 agravamento da vulnerabilidade que decorreu desse contexto. O Terceiro objetivo especifico
analisa a construgdo de um novo conceito de dano nas relagdes de consumo, qual seja: o dano
temporal, sobretudo na pandemia do COVID -19, e sua possibilidade de reparagéo sob a analise

da teoria do desvio do tempo produtivo.

A metodologia utilizada envolveu o método dedutivo, através de pesquisa tedrico
bibliogréfica, até chegar nas consideracdes finais, (MARCONI; LAKATQOS, 2020), que o dano

temporal sofrido pelos consumidores é passivel de reparacao.



1. ENTENDENDO A PANDEMIA E SUAS CONSEQUENCIAS NAS RELACOES
DE CONSUMO.

As autoridades chinesas em dezembro de 2019 declararam a Organizagdo Mundial da
Saude (OMS), sobre varios casos de uma doenca, com sintomas similares ao da pneumonia na

cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na Republica Popular da China.

Ocorre que, em 30 de janeiro de 2020, a OMS declarou que o surto do novo coronavirus
constitui uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional (ESPII) — conforme
previsto no Regulamento Sanitario Internacional, esse é o nivel mais alto de alerta da
organizagao (PAHO, 2022).

Posterior, semanas apds a declaracéo, foi certificado que as infec¢des se tratava do novo
coronavirus, e em 11 de fevereiro de 2020 foi denominado pelo Comité Internacional de
Taxonomia de Virus como SARS-CoV-2, e pela OMS de COVID-19 (EXAME, 2022).

Um virus mais facil de transmissdo e mais forte, em relacdo a outros das Ultimas décadas
— como o0 virus SARS-CoV-1, Ebola, HIN1 etc. —propagando- se rapidamente pelo grande
volume de circulagdo entre as pessoas ao redor do mundo, que estava se operando diariamente,
tanto por motivos laborais quanto de lazer, em razdo das exigéncias tipicas do modelo
econbmico capitalista. Com efeito, a doenca submeteu os cidadaos a adotarem medidas rigidas
de higiene, utilizacdo de mascaras de protecdo facial e demais equipamentos de protecdo

individual, isolamento social e distanciamento (FIOCRUZ, 2022).

E em decorréncia da drastica propagacdo do COVID- 19, como resultado, houve
também uma imensa alteracdo nas relagfes socioecondmicas, juridicas e interpessoais, que
devem ser analisadas sob uma o6tica interdisciplinar, com estudos envolvendo o Direito — em

especial no Direito do Consumidor.

Essa ramificacdo confere protecdo ao consumidor, consoante aos artigos 5° e 170 da
Constituicao Federal, abaixo transcritos:

Art. 5° CF/88. Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,

garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do

direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos
seguintes:

]

XXXII- o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor.



]

Art.170. A ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da
justica social, observados os seguintes principios:

[.-]
V- ‘defesa do consumidor’ (BRASIL, 1988, online)

Nesse sentido, apesar de estar positiva na carta magna e ter usado como parametro a
realidade social e politica do momento, restou claro a necessidade de ocorrer uma tutela de

forma mais particularizada.

Diante disso, o consumidor viu sua protecdo efetivamente tutelada em legislacéo
especifica, quando em 11 de setembro de 1.990, foi sancionada a Lei n° 8.078, que instituiu o
Caodigo de Defesa do Consumidor, ou seja, viu sua protecdo sendo equilibrada e regulada, e
consequentemente as relacfes de consumo sendo favorecidas, no sentido de que as lesGes ou
abusos aos direitos fossem superados, de modo a evita-los, deixando assim o consumidor

protegido.

Nessa linha de raciocinio Verbicaro, (2018, p. 28) pontua que a Politica Nacional das
Relag6es de Consumo foi:

[...] concebida com a finalidade de disciplinar o comportamento do Estado como
grande mediador de interesses contrapostos da sociedade de consumo e dos agentes
do mercado, concretizando o principio da harmonia das relagfes de consumo de relevo
constitucional pela compatibilizacdo da livre iniciativa e da protecdo do consumidor
como pilares da ordem econémica, nos termos do artigo 170, caput e seu inciso V da
Constituicao Federal).

Apobs a instituicdo do codigo do consumidor, passa-se a considerar nas relacdes
consumeristas, os valores de liberdade, justica e igualdade, como sendo primordiais, e, portanto,

ndo se trata apenas de uma protecdo, mas sim uma garantia da dignidade da pessoa humana.

Com isso, analisando o viés multidisciplinar a fim de compreender, de que maneira o
Direito do consumidor vem se adaptando a nova realidade imposta pelo COVID-19 , e verifica-
se que ha um fator importante ocasionado por esse periodo, que foi a mudanca no modelo de
consumo usual, Kozlovski (2018) antecipa que os contratos digitais ja eram uma pratica em
ascensdo, uma vez que, aléem da propagacgéo da internet no mundo contemporaneo, o perfil do
consumidor mudou, estando cada vez mais informado, notando que pode consumir de forma

intensa e rapida por meio de plataformas digitais.



Logo, a pandemia acelerou a intensificagdo da transi¢do do consumo analégico para o
digital, e com isso a internet torna- se o principal meio de consumo em todo o mundo,
expandindo o que ja vinha sendo instalado pelo crescimento de plataformas eletronicas para

compras de produtos e servicos.

Neste seguimento, Verbicaro (2020, p.96), expde:

Nesta esteira, nota-se também o fortalecimento do mercado de consumo digital, em
oposicdo ao mercado analdgico que ainda estava operante antes da pandemia. Como
efeito do isolamento social, 0 mundo se deparou com um colapso no modelo varejista
tradicional, uma vez que, tdo logo a pandemia foi anunciada, as autoridades brasileiras
determinaram o fechamento de shopping centers, restaurantes — cuja restricao era de
consumo no local —, academias, casas noturnas, bem como o cancelamento, em
algumas hipoteses, de viagens intermunicipais, interestaduais e internacionais,
conforme recomendacdo do Ministério da Salde.

Contudo, tal insercdo dos consumidores no ambiente digital ndo se maneja de forma
igualitaria, pois ocorre a intensificagdo também da vulnerabilidade, que antes ja era desigual e
se tornou ainda mais evidente durante esse contexto pandémico, pelas condi¢des impostas pelos
fornecedores, onde gera um desequilibrio ainda maior na relacdo contratual e obrigando ao
individuo a aceitar condicBes excessivas, pois hd uma crescente desarmonia, e
desproporcionalidade nas resoluc6es das demandas diante do cenério atipico, tanto no que tange
a qualidade e seguranca do servico, seja quanto a privacidade dos dados pessoais obtidos a

partir da utilizacdo quase que compulsoria dos aplicativos virtuais.

S6 no Estado de S&o Paulo, por exemplo, ainda nos primeiros meses da pandemia, o
Procon/SP j& havia multado estabelecimentos comerciais por praticas abusivas e
desconformidades com o Cddigo de Defesa do Consumidor com multas que ultrapassaram trés
milhdes de reais (UOL, 2020).

Ou seja, ha durante esse periodo um claro aumento e consolidacdo da ma prestacdo de
servicos e de atendimento aos consumidores, na contramdo do que dispdem os diplomas
normativos nacionais, e com isso 0 consumidor ver seu tempo demasiadamente sendo voltado
nas tentativas de resolucbes de demandas consumeristas, onde acarretam um inestimavel
prejuizo: a perda do tempo, tempo este que ndo é apenas uma unidade de medida, mas vem
ganhando relevancia juridica, no sentido da reparabilidade, o qual se busca nominar como dano
temporal, ultrapassando assim, o mero dissabor e transcendendo ou até mesmo ndo se

qualificando como dano moral strictu sensu.



Nas competentes palavras do doutrinador Dessaune (2017, p. 88), define-se:

Em suma, nessas situacdes em que o fornecedor atende mal, cria um problema de
consumo potencial ou efetivamente lesivo e ndo da a ele uma solucdo espontanea,
rapida e efetiva, o consumidor, premido por seu estado de caréncia e por sua condicéo
de vulnerabilidade, é induzido a incorrer em um prejuizo extrapatrimonial que
apresenta efeitos individuais e potencial repercusséo coletiva, enquanto o fornecedor
faltoso, em principio, obtém um lucro extra a custa da exploracdo abusiva do
consumidor vulnervel. Logo esta-se diante de um fendmeno socioeconémico cujas
consequéncias ultrapassam o mero dissabor, aborrecimento, percal¢o ou contratempo
normal da vida do consumidor, que, revelando-se um fato ou evento novo para o
Direito, denominarei desvio dos recursos produtivo do consumidor ou,

resumidamente, desvio produtivo do consumidor.

Nesse conjunto, o fornecedor tem o dever de indenizar pelos danos que ele causar ao
tempo til do consumidor em virtude dos atos ilicitos que pratica, 0s quais se identificam no
desvio produtivo do consumidor, com a perda indevida de tempo util e que inserido nesse
cenario pandémico é primordial para determinar uma reparacao resultante da vulnerabilidade
que o contexto trouxe a tona nas relacdes de consumo digitais e 0s possiveis efeitos para 0s

consumidores.

2. O AGRAVAMENTO DA VULNERABILIDADE DURANTE A PANDEMIA:
TRANSICAO DO CONSUMO ANALOGICO PARA O DIGITAL.

A implementacdo de protocolos e medidas preventivas para assegurar a incolumidade
das pessoas instaurado pela COVID-19, fez surgir uma nova realidade social. Nesse aspecto, a
Lei Federal 13.979 de 6 de fevereiro de 2020, aplicada no Brasil trouxe algumas medidas e
defini¢bes a serem tomadas no enfrentamento da pandemia, as quais, guardam pertinéncia com

0 objeto de estudo no presente artigo, que sao as definicdes de isolamento e quarentena.

Diante disso, vejamos o que dispde o referido texto normativo:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre as medidas que poderdo ser adotadas para enfrentamento
da emergéncia de salde publica de importancia internacional decorrente do
coronavirus responsével pelo surto de 2019.

8§ 1° As medidas estabelecidas nesta Lei objetivam a protecdo da coletividade.
Art. 2° Para fins do disposto nesta Lei, considera-se:

| - Isolamento: separacéo de pessoas doentes ou contaminadas, ou de bagagens, meios
de transporte, mercadorias ou encomendas postais afetadas, de outros, de maneira a
evitar a contaminagédo ou a propagacdo do coronavirus; e

Il - Quarentena: restricdo de atividades ou separacdo de pessoas suspeitas de
contaminacdo das pessoas que ndo estejam doentes, ou de bagagens, contéineres,
animais, meios de transporte ou mercadorias suspeitos de contaminacdo, de maneira
a evitar a possivel contaminacdo ou a propagacao do coronavirus (BRASIL, 2020,
online).



Ou seja, o distanciamento social imposto, modificou o comportamento humano e
acarretou uma vasta mudanca também, no modo de consumir diante das recomendacdes dos

Orgaos competentes para 0 combate a doenca.

Diante dessa nova conjuntura, houve um vertiginoso aumento no uso de plataformas
digitais no que se refere a compra e venda de produtos, que, a priori, se torna uma pratica
comercial alternativa para assegurar a integridade das pessoas, ao passo que, diante dos altos
niveis de contagio e do apice de mortalidade causados pela doenca no mundo, se torna a

principal forma de pratica comercial.

Dentre muitas definicbes do que pode ser compreendido o comércio eletrénico,
Finkelstein (2011, p. 25), por sua vez, entende “que o comércio eletronico nada mais € do que
uma modalidade de compra a distancia, na qual sdo recebidas e transmitidas informagdes por

meio eletronico”.

Dessa forma, € uma nova modalidade de comunicagdo que aproxima o consumidor da

oferta de servigo e bens de forma remota, nesse sentido apontam Zagato e Vaz (2021, p. 193):

A transacdo a distancia possibilita imprimir mais agilidade na atividade comercial,
com maior velocidade para os atos mercantis e redugdo de custos administrativos,
valendo ainda destacar como caracteristica marcante a auséncia de fronteiras

geogréficas.

Portanto, diante do que foi imposto mundialmente, ha uma maior adeséo por parte dos
consumidores, do consumo no comércio eletronico, e a inser¢do na esfera virtual consegue
reunir elementos, culturais, sociais, historicos, econdmicos e juridicos, ao passo que, traz uma
nova roupagem, na forma de comunicacao, entre as partes envolvidas nas relacdes de consumo:

fornecedores de servicos e consumidores.

N&o se pode negar que esse avanco causado, possibilitou uma comunicacdo mais célere,
diante das facilidades que o mundo digital apresenta de operac@es instantaneas de modo que
facilitaria a vida do consumidor, porém, esse ciberespaco durante a pandemia virou ‘terra sem
governo’, onde ndo se respeitou os direitos e garantias dos consumidores, e as empresas
utilizaram do seu poder econémico para manipular as pessoas, e consequentemente, assim
violar direitos da intimidade e privacidade. N&o obstante, e ha uma intensa violacdo dos dados
pessoais, onde se tem cada vez mais compras realizadas pela manipulacdo do que pela
necessidade, além do maior tempo que o consumidor passou tentando solucionar suas

demandas, contudo, sem éxito.



Nessa linha de raciocinio, Teixeira e Cansi (2021, p. 87), expde:

O espaco virtual é caracterizado como uma relagdo de anarquia, a cada minuto
milhares de individuos criam e consomem um incalculdvel contetdo digital na
internet que ndo tem limites e regras, a internet é 0 maior espagco sem governo no
mundo

Diante desse cenario de violagcbes, que foram geradas em decorréncia do aumento no
consumo no eixo virtual de forma desproporcional, ensejam, de outro lado, uma crescente
procura nas resolucdes de demandas ligadas a essas compras, onde se observa a auséncia de
informacbes qualificadas, e que apesar das especificidades do mercado virtual, essas
plataformas ndo conseguem agir em prol do consumidor, tendo em vista que as exigéncias
sanitérias da pandemia reduziram o atendimento em call centers e as op¢des de consumidores
na hora de procurar solucdo, se limitaram quase que unicamente pelos canais digitais dos

fornecedores.

Ocorre que, muitos fornecedores ndo estavam preparados para 0 aumento da demanda
do relacionamento ao cliente de forma online, seja pelo WhatsApp, ou uso intenso dos canais
de atendimento disponibilizados nos sites, e a adequacgédo necessaria exigia tempo e treinamento,
todavia, diante do cenario foi feito de forma mediata, logo o resultado foi uma intensa

insatisfacdo dos consumidores frente ao despreparo dos fornecedores a esse suporte.

De acordo com o Procon de S&o Paulo (2021), por exemplo, as reclamacdes em relacao
as compras online cresceram 285% em 2020, em relacdo ao mesmo periodo de 2019, atesta-se,
portanto, que o comércio estava pronto para vender, contudo, ndo havia capacidade para
suporte, durante e apos as vendas.

Diante desse panorama, podemos afirmar entdo que esses consumidores se encontram
vulneraveis, em razdo do carater economicamente desigual, pois nessa relacdo, para o

consumidor ha uma maior exposi¢ao ao risco de danos.
Nesta I6gica, Verbicaro e Vieira (2020, p. 3), expde:

O Codigo de Defesa do Consumidor, em principio, atentou pelo reconhecimento da
vulnerabilidade econdmica do consumidor. O ponto de partida para o reconhecimento
desta vulnerabilidade é a inferioridade econémica, ou seja, a incapacidade de dialogar
com 0s meios de producdo e lidar com abordagem padronizada na contratacdo de
produtos e servicos



Bem como, essa vulnerabilidade pode ser dividida em subcategorias (informacional,
comportamental, situacional e algoritmica), logo, o entendimento delas no presente estudo é
vital para compreender em qual contexto o consumidor esta inserido, contudo, o presente artigo
ndo tem por intencdo exaurir as subcategorias, apenas introduzir uma ideia geral para que se
possa compreender e perceber que a rapida e excessiva inser¢ao no ambito do consumo digital

decorrentes da pandemia, trouxe mais maleficios que beneficios aos consumidores.
2.1 VULNERABILIDADE INFORMACIONAL

A informacéo é o principal instrumento para a realizacdo do negdcio, tal encargo de
informar faz parte do rol de deveres mais relevantes para a relacdo de consumo, e é uma das
caracteristicas mais presentes em tais relagdes, contudo, quando falamos no ambiente virtual
que foi instalado devido ao contexto da pandemia, e pelas proprias caracteristicas do
ciberespaco, em razdo de sua natureza despersonalizada, a vulnerabilidade informacional se
agravou. Nesse diapasdo, analisemos o que preleciona Nunes (2017, p. 118) sobre a

Constituicao Federal:

o direito de informac&o pode ser contemplado em trés espécies: a) o direito de informar,
b) o direito de se informar, e c) o direito de ser informado, no qual o primeiro é uma
prerrogativa concedida pela carta magna, e os outros dois sdo obrigacBes que sdo
bastantes relevantes para as relacées de consumo.

Além disso, no que tange ao dever de informar o Codigo de Defesa do Consumidor vem
estabelecer tal obrigatoriedade ao fornecedor, tendo em vista que as determinacdes
constitucionais que obrigam a que seja feita a defesa do consumidor, implantada em meio a um
rol de principios e todos aplicaveis e interpretados de forma harménica, ndo restando davidas
de que o dever de informar s6 podia ser imposto ao fornecedor, como garantia do exercicio da

liberdade de escolha pelo consumidor.

Pode-se confirmar, quando se examina o artigo 31 do CDC:

Art. 31. A oferta e apresentagdo de produtos ou servigos devem assegurar informacGes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composi¢do, preco, garantia, prazos de validade e origem,
entre outros dados, bem como sobre 0s riscos que apresentam a sadde e seguranga dos
consumidores. (BRASIL, 1990, online)

Ou seja, a informacdo ndo pode faltar com a verdade daquilo que informa de maneira
alguma, quer seja por afirmacao, quer por omissao, nem em mesmo manipulando sons, imagens

e frases, para, de maneira ambigua ou confusa, iludir o destinatario da informacé&o.



Para Verbicaro e Freire (2018) o acesso a informacéao adequada é fundamental para uma
escolha livre, permitindo ao consumidor, mesmo que indiretamente, excluir os fornecedores
desleais, tornando-se um consumidor consciente, exercendo sua cidadania participativa em prol

da coletividade.

No Contexto da pandemia, observa-se, um abismo provocado pela imprevisibilidade
causado pelas auséncias de informacGes claras impostas aos consumidores, na medida que, no
ambiente virtual tais orientacfes foram direcionadas pela inteligéncia artificial, logo ndo ha
espaco para duvidas especificas, pois o formato das respostas é padronizado e limitado, ndo
havendo pretexto de informar ou orientar, mas sim uma nitida técnica que leva ao consumidor
a decidir por impulso, em ato de hiperconfianga, o que pode trazer consequéncias negativas,
que no ambito juridico ndo se configura apenas um mero arrependimento, mas danos passiveis

de reparacdo.
2.2 VULNERABILIDADE COMPORTAMENTAL

Sob a égide da psicologia, 0 consumo é posto sob o ponto de vista subjetivo do individuo
da pessoa humana, vislumbra- se portanto, o aspectos relacionados a (ir)racionalidade do
processo de escolha/decisdo humana, bem como com 0s motivos que subjazem a escolha dos
mais variados bens de consumo, esse viés psicoldgico interessa-se por varios processos de
decisdo e busca identificar a imensid&o de fatores que influenciam na escolha e, desde a decisédo
considerada controlada, baseada em custos e beneficios, até aquelas decorrentes de

comportamentos impulsivos.

Para Oliveira e Carvalho (2016) a vulnerabilidade comportamental é o reconhecimento
das limitac@es intrinsecas do consumidor contemporaneo que busca um estilo de vida ideal,

padronizado pelo mercado.

No comportamento do consumidor brasileiro, ndo houve sé a intensificacdo do uso de
canais digitais de interagdo com os consumidores, mas sim uma crescente mudancas nos habitos
e padrbes de comportamentos psicologicos que vinham se desenhando ou mudando lentamente,
mas com a pandemia, houve um aceleramento desses comportamentos, pois com as
preocupacOes impostas, as prioridades dos consumidores mudaram, e suas preocupacoes
refletem em seus habitos e decisdes, e hda mudanca de prioridades em relacdo as atividades

cotidianas e essenciais.
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De acordo o estudo realizado de forma online pelo Departamento de Marca, Marketing
e Comunicagdo da EY Brasil em parceira com a Veja Insights (2020), observa-se que no
primeiro momento da pandemia, 54% dos brasileiros passaram a comprar apenas o essencial, e
com isso hd um claro aumento do consumo consciente devido as incertezas impostas pelo

cenario.

Contudo, passado esse primeiro contato com o novo ‘normal’, 0 consumidor se ver
diante do uso intenso dos meios digitais, e o fornecedor usa de novos mecanismos de forma a

induzir, instigar, e seduzir o consumidor gastar reiteradamente.

Conforme expde Santiago e Andrade (2016, p. 1778):

Isso relaciona-se a vulnerabilidade comportamental do consumidor com a
obsolescéncia psicoldgica, que ocorre quando se utilizam mecanismos de indugéo,
instigacéo, seducéo para fazer o consumidor gastar reiteradamente de forma a tornar
0 produto obsoleto na sua psique, apresentando o novo como melhor em relagdo ao

velho, antiquado e obsoleto.
Ou seja, 0 ponto central na mudanga de comportamento do consumidor foi no primeiro
momento, de forma racional, suprir suas necessidades essenciais provocados pelo novo cenario

instaurado pelas incertezas e medos causados pela COVID-19.

Contudo, houve uma mudanca na percep¢do de consumo no decorrer desse contexto,
onde o consumidor passou a ver sua satisfagdo, sociais e emocionais atreladas ao consumo
desenfreado, que foi gerado pelas praticas dos fornecedores em induzir esse consumidor por
meio da sugestdo de um envolvimento com o produto ou a marca, que consiste em consumir
mais, de forma excessiva e volatil, tal consumismo artificial foi facilmente atrelado a felicidade,
prazer, ao bem-estar social, além das estratégias da industria do varejo nas redes sociais para a
manipulacdo e persuasdo das pessoas, valendo-se da ma-fé, para consumirem cada vez mais
sem precisar, portanto, em razdo de sua vulnerabilidade comportamental tem-se o consumidor
constantemente em estado de danosidade causado pelas praticas abusivas causados pelo

contexto e passiveis de reparagéo.
2.3 VULNERABILIDADE SITUACIONAL

Conforme Xavier e Riemenschneider (2019), a vulnerabilidade situacional decorre da
existéncia de situacdes especificas que possuem limitacdo temporal, ou seja, a vulnerabilidade
experimentada em um contexto determinado, com caracteristicas pessoais e situacionais, algo
bastante comum no ambiente virtual, em virtude da dependéncia do consumidor em relagéo as

novas tecnologias.
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Conforme preleciona Verbicaro e Vieira (2021), o contexto em que o consumidor esta
inserido é decisivo para disponibilizar informacgdes pessoais, 0 que indica sua vulnerabilidade

situacional.
2.4 VULNERABILIDADE ALGORITMICA

Com o passar dos anos, passou-se a viver na era digital, onde a sociedade passou a ser
refém de novas tecnologias, das quais desconhece e ndo domina, contudo, por intermédio de
dispositivos controlados pela inteligéncia artificial, € seduzida para o mercado eletrénico,

efetuando compras de itens que racionalmente n&o o faria.

Percebe-se, portanto, que a vulnerabilidade, ndo se confunde com qualquer preceito
estatico, sendo de suma importancia que se desenvolva em claro movimento com a realidade
dos consumidores, de modo que, as relacdes virtuais que envolvem o uso de dados pessoais

representam um puro negécio modulado por racionalidade algoritmica.

Outrossim, a vulnerabilidade algoritmica decorre da captacdo, tratamento e difusdo
indevidos dos dados pessoais dos consumidores, muitas vezes por intermediacdo de
dispositivos de inteligéncia artificial, logo violando aos direitos de privacidade, intimidade e
personalidade, por exemplo aplicativos durante a pandemia tiveram falhas de seguranga que
expuseram dados dos consumidores, gerando uma lesdo a privacidade do consumidor
preceituada pelo artigo 5%, X, Constituicdo Federal, bem como pelo artigo 7°, I, Da Lei do Marco
Civil da Internet (12.965/14) e o artigo 22, 1V, da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(13.709/18).

Como também, os comportamentos dos consumidores sdo analisados a partir de suas
preferéncias e dos dados obtidos nos sites que acessa, locais em que realiza check in, inclinacfes

politicas e das fotos marcadas em redes sociais.

E de forma equivocada hd quem pense, que a recep¢do e manuseio de dados é um
fendmeno dos dias atuais, entretanto a gestdo de dados coletados ja vem ocorrendo ha tempos
no ciberespago, em evidente desconhecimento dos internautas, conforme expde Zuboff (2020,
p. 26):

0 publico descobriu que o Google mantém nosso histdrico de pesquisas por tempo
indeterminado: dados que sdo acessiveis como matéria-prima também estéo disponiveis
para agéncias de inteligéncia e agentes de aplicacéo da lei. Quando questionado sobre
tais praticas. O exCEO da corporagdo, Eric Schmidt, ponderou: “A realidade é que
mecanismos de busca, incluindo o Google, retém, sim, essa informagdo por algum
tempo”
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Depreende-se que, a vulnerabilidade algoritmica se baseia em nudmeros colhidos
ocultamente ou a partir de um consentimento forjado, em que os consumidores aceitam 0s
termos de adesdo ou cookies, sem ter pleno conhecimento sobre a forma de utilizacdo de dados

pelos fornecedores, conforme preleciona Milhomens (2021, p. 204):

A vulnerabilidade algoritmica ou tecnoregulatéria possui como nicleo distintivo a
massiva coleta de dados pessoais que 0 consumidor é alvo no ambiente digital e o seu
ulterior tratamento através de codigos de programagdo conhecidos como algoritmos
executados pelas maquinas dos fornecedores em geral, notadamente das plataformas de
midia social (social media). Os dados dos consumidores sdo utilizados para se fazer
uma edicéo invisivel voltada a customizacdo da navegacao no ciberespaco.

Dessa forma, a vulnerabilidade algoritmica se potencializou durante a pandemia e
alastrou ainda mais a fragilidade dos consumidores, pois ficaram cada vez mais expostos e
envolvidos por campanhas publicitarias, muitas vezes, ilicitas, e que utilizam armadilhas

invisiveis por meio da inteligéncia artificial, com evidente fim lucrativo.

Nesse diapasdo, torna-se claro dois pontos: a imersdo tecnologica do consumidor é um
caminho sem volta, sobretudo apds atual crise mundial decorrente da pandemia da COVID-19,
onde tais vulnerabilidades dos consumidores foram dilaceradas diante do rapido processo de
transicdo do consumo analdgico para o digital, e a consequéncia dessa escassa protecdo no
ambito virtual, é passivel para configurar que o tempo gasto tentando solucionar problemas
causados pelas compras, ajustes, e outros assuntos ligados ao fornecimento de servico e bens
dentro desse ambiente, € passivel de reparabilidade, pois o tempo, é vital, e como um bem
juridico é imprescindivel para torna-se essencial para regular de forma reparatéria as
danosidades que o0s consumidores enfrentaram. contudo, diante do exposto resta o
guestionamento: como deverd mensurar no ambito juridico o dano temporal sofrido pelos

consumidores nesse contexto de hiperconectividade?

3. A USURPACAO DO TEMPO UTIL DO CONSUMIDOR NA PANDEMIA:
DANO TEMPORAL E O DEVER DE INDENIZAR

Atualmente o judiciario ao invés de tentar tutelar os direitos dos consumidores, tem
proferido reiteradas decisdes que consideram os danos sofridos pelos consumidores como mero

aborrecimento, assim frustrando o principio da ampla e efetiva reparacdo do consumidor.

Seguindo essa corrente, a sentenca abaixo, proferida pelo Egrégio Tribunal de Justica

de Minas Gerais, (Jusbrasil, 2014, online) os magistrados assim entenderam:
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ACAO DE INDENIZACAO. SERVICO DE TELEFONIA. ENVIO DE FATURAS
DE COBRANCA EM VALORES SUPERIORES AO CONTRATADO.
INEXISTENCIA DE INSCRICAO EM CADASTRO RESTRITIVO. DANO
MORAL AFASTADO. MERO ABORRECIMENTO CARACTERIZADO.
DECISAO MANTIDA. RECURSO NAO PROVIDO. A dor moral, que decorre da
ofensa dos direitos de personalidade, apesar de deveras subjetiva, deve ser
diferenciada do mero aborrecimento, a qual todos estamos sujeitos de acarretar, no
maximo, a reparacao dos danos materiais, sob pena de ampliarmos excessivamente o
dano moral, a ponto de desmerecermos o instituo do valor e da atencéo devidos. O
simples fato da empresa enviar faturas com cobrangas acima dos valores contratados,
ndo pode ensejar dano moral passivel de indenizacédo, estando caracterizado o mero
aborrecimento, sobretudo quando o nome do Ultimo ndo é inserido em cadastro dos
devedores.

(PROCESSO AC 0826865-26.2012.08.13.0145.MG. Julgamento 21 de maio de 2014,
Relator: Domingues Coelho).

Ja em outra decisdo proferida pelo Egrégio Tribunal de Justica de Rondonia, (Jusbrasil,
2020, online) a decisdo também seguiu a mesma linha do raciocinio de que o dano sofrido pelo

consumidor seria apenas um mero aborrecimento, pelas seguintes razdes:

APELACAO CIVIL. DANO MORAL NAO CONFIGURADO. MERO
ABORRECIMENTO. INDENIZACAO INDEVIDA. Ao consumidor incube o 6nus
de provar a ocorréncia do dano passivel de indenizagdo, de modo que, ausente a sua
demonstracdo, caracteriza-se 0 mero aborrecimento, o que ndo configurada a
responsabilidade civil do fornecedor de servigo

(APL 0182630-57.2008.882.001.RO., 1° Cémara Civel, publicacdo 24/06/2010,
Relator Osny Claro de Oliveira Junior).

Ou sejam, essas decisdes sdo oriundas de um ordenamento juridico que ndo apresenta
um rol taxativo de danos indenizaveis, apresentando apenas uma clausula geral de
ressarcimento de danos previstos no artigo 927 do Codigo Civil de 2002, de tal forma que, a
auséncia de previsdo, permite a admissibilidade de novos bens juridicos e consequentemente

novos danos decorrentes de sua violagéo.

Embora, hd situacbes do cotidiano que realmente se configuram apenas mero
aborrecimento e sdo situacfes que devem ser toleradas, pois fazem parte da vida em sociedade,

ou seja, apenas percalcos do cotidiano, conforme exp6e Lamoto (2016, online):

Para se verificar a diferenciacdo entre uma situagdo que causa abalo emocional e
psiquico de uma situag@o de “mero aborrecimento” entra-se em uma esfera subjetiva,
pois ninguém é capaz de mensurar especificamente o grau de prejuizo emocional e
psiquico sofrido por alguém. Parte-se entdo do que se espera, como reacdo, de um
homem médio. Presume-se que uma situagdo ofensiva, também considerada lesiva,
inaceitavel, revoltante e que traga consideravel prejuizo para a pessoa vitimada, ndo
seja tratada apenas como um mero aborrecimento. Tal situacdo deve sim, ser vista
como passivel de ser indenizada com danos morais.
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Todavia, observa-se que hd uma mudanca da sedimentacao da jurisprudéncia do mero
aborrecimento onde, a percepcéo de que existem muitos processos decorrentes das relacdes de
consumo, e que somados, lotam o Judiciario e impedem que os magistrados se dediquem a
solucdo de controveérsias mais relevantes do que a discussdo massificada de problemas de
consumo, e que a perda de tempo do consumidor, quando ocasionada por ato ilicito do

fornecedor, pode configurar dano indenizavel.

Nessa seara, 0 tempo deve ser considerado um bem juridicamente passivel de tutela,
pois representa o transcurso da vida, sendo um recurso limitado e irrecuperavel, sendo assim

Marques e Bergstein (2016, online) definem o tempo:

O tempo é instrumento fundamental para o desempenho de toda e qualquer atividade
humana. E disso se infere a sua importancia também para a ciéncia do Direito. Se o
tempo é um recurso indispensavel ao desempenho de toda atividade humana, além de
um valor finito, escasso e ndo renovavel, ele invoca e passa a merecer a tutela
jurisdicional.

Em contrapartida, vislumbra-se que ha uma subversdo da ordem juridica convencional,
onde se ver o consumidor transferindo parte consideravel de seus custos produtivos afim de
solucionar problemas, pois cotidianamente os consumidores sofrem por praticas abusivas no
mercado e gerando assim a necessidade de desperdigar grande parte do seu tempo para resolver

demandas nos quais ndo deram causa.

Bem como, observa-se, portanto, que o tempo sendo parte fundamental no cotidiano
humano, durante a pandemia se torna ainda mais precario, tendo em vista que, os fornecedores
comecaram a se utilizar do cenario atipico para usar justificativas e artificios para dificultar,
omitir e recusar sua responsabilidade de resolver demandas oriundas de seus servicos e produtos
ofertados e como consequéncia, tornar-se mais vantajoso economicamente, para eles causar o
dano e repara-lo de forma insuficiente, ao inves de atuar com medidas que busquem aprimorar

0 processo produtivo evitando a ocorréncia dos danos pelos consumidores.

Ademais, de acordo com o levantamento feito pela Secretaria Nacional do Consumidor,
a pedido da CBN (2020), mostra que o Portal do Consumidor nos meses de margo e maio de
2020 registrou uma alta de 69% nas queixas comparado ao periodo de 2019, onde falta de
resposta para as demandas, a resolugdo depois do prazo, o cancelamento de servicos e a

dificuldade em fazer contato sdo os principais motivos das reclamacdes.
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Ocorre que, embora o cenério do COVID -19 tenha modificado a realidade da dinadmica
de algumas relag@es - principalmente as consumeristas -, ndo se pode conferir assentimento a
pandemia para justificar toda e qualquer falha de servico, em especial em setores ndo atingidos
diretamente pelas medidas de controle a pandemia e em situa¢des nos quais a negligéncia para

com o consumidor excede qualquer critério de razoabilidade.

Nessa linha também, o Direito enquanto regulador das relacdes sociais, precisa espelhar
a sociedade na qual se insere, devendo responder de forma socialmente satisfatéria os
problemas que lhes sdo postos para solucdo, por isto o imperativo de constante atualizagéo das
normas juridicas, justificando assim que o contexto pandémico houve uma crescente violacéo

ao tempo do consumidor, e tal prejuizo merece e deve ser ressarcido.

Com vista de intervir nesse cenério, que a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor,
surge como meio protetivo e indenizavel, no qual preleciona que o consumidor quando tem que
se desviar de sua rotina, perdendo tempo excessivo para solucionar problemas causados por
atos ilicitos ou condutas abusivas dos fornecedores ou 0 mau atendimento destes gerando ao
consumidor um dano a seu bem juridico tempo, sendo dano extrapatrimonial indenizével, o
qual se busca nominar como dano temporal, ultrapassando o mero dissabor e transcendendo ou

até mesmo ndo se qualificando como dano moral strictu sensu.

Nas ilustres palavras do Jurista, Dessaune (2017, p. 88), define-se:

Em suma, nessas situagdes em que o fornecedor atende mal, cria um problema de
consumo potencial ou efetivamente lesivo e ndo da a ele uma solugdo espontanea,
rapida e efetiva, 0 consumidor, premido por seu estado de caréncia e por sua condi¢do
de vulnerabilidade, é induzido a incorrer em um prejuizo extrapatrimonial que
apresenta efeitos individuais e potencial repercusséo coletiva, enquanto o fornecedor
faltoso, em principio, obtém um lucro extra a custa da exploracdo abusiva do
consumidor vulneravel. Logo esta-se diante de um fendmeno socioecondmico cujas
as consequéncias ultrapassam o mero dissabor, aborrecimento, percalco ou
contratempo normal da vida do consumidor, que, revelando-se um fato ou evento
novo para o Direito, denominarei desvio dos recursos produtivo do consumidor ou,
resumidamente, desvio produtivo do consumidor.

Ou seja, dessa forma € possivel perceber um novo dano ao consumidor, o Dano
Temporal, que é o dano imposto por fornecedores que com objetivo de obter, ou maximizar
maiores lucros, néo se estruturando de forma a prestarem bons servigos de atendimento na
solugéo de conflitos e ofertarem produtos de qualidade e seguranca para 0s consumidores
legalmente vulneraveis, que notoriamente, ndo consegue fazer nada a respeito pela sua

vulnerabilidade presumida, Gongalves (2016).
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Nesse entendimento, a perda de tempo mostra-se como um novo dano, amparado pelos
atos rotineiramente presentes na contemporaneidade, ja que toda pessoa necessita de
empenho diario para a organizacdo e planejamento de suas atividades, objetivando ganhar

tempo, nesse fundamento Dessaune (2017, p. 193) afirma:

Uma lesdo antijuridica ao tempo que da suporte a vida, na qualidade de tributo da
personalidade tutelado no elenco dos direitos da personalidade, configura um dano ao
titular do direito violado, sujeito a reparagdo. Afinal de contas, enfatiza-se, o tempo é
um recurso produtivo limitado que ndo pode ser acumulado nem recuperado ao longo
da vida das pessoas. Portanto, quando a pessoa consumidora precisa desperdicar 0 seu
tempo vital, existencial ou produtivo, de modo indesejado, ocorre um prejuizo efetivo
para ela.

Nesse viés, Dessaune (2017, p. 165), defende a existéncia de duas principais nocoes
juridicas que envolvem o conceito de tempo, nas perspectivas: difundida e dindmica, como fato
juridico em sentido estrito ordinario, ou seja, como acontecimento natural responsavel por
determinar a ocorréncia de importantes efeitos obrigacionais nas relacGes juridicas, tempo

fisico, objetivo e estatica, sendo o tempo um valor, bem relevante passivel de protecéo juridica.

Outrossim, necessario transcrever os motivos elencados pelos estudiosos Rene Edney
Soares Loureiro e Héctor Valverde Santana (2016, p. 369), que justificam a indenizacédo pela

perda do tempo livre do consumidor:

Os motivos que justificam uma indenizacéo pela perda do tempo livre vinculada ao
desvio produtivo do consumidor sdo: o transcurso de razoavel lapso temporal
imputavel ao fornecedor de produtos e servigos; o interesse publico na celeridade da
solugdo adequada dos vicios de produtos e servicos; o prejuizo temporal imposto ao
consumidor afeta o equilibrio social; a demora acintosa na solucéo de problema pelo
fornecedor vai de encontro com a boa-fé objetiva e representa nitido abuso de direito;
o risco do negocio é sempre do fornecedor; o principio da responsabilidade
consumerista que faz com que os responsaveis pelos danos aos consumidores sejam
obrigados a arcar com a responsabilidade; e o dever de internalizar os custos dos
fornecedores para que haja o investimento em setores especificos e de qualidade de
servigos pos-venda, pronto atendimento, reparo, consertos, informacoes e solucées
variadas.

Bem como, diante do avanco, trouxe a tona a possibilidade de o consumidor, a partir da
analise de cada caso concreto, ser indenizado pela perda de seu tempo Util em razdo do
defeito/vicio do produto/servigo colocado a disposicdo no mercado de consumo, todavia se faz
primordial entender a diferenciacdo que ndo é qualquer perda de tempo que enseja 0 impeto
indenizatorio, mas unicamente aquela abusiva, desrespeitosa e intoleravel, sobretudo no cenario
instaurado pela pandemia do COVID -19, pois 0 tempo que se pretende indenizar é todo aquele
que o consumidor desperdica de forma involuntaria para resolver problemas relacionados com

as praticas abusivas dos fornecedores no mercado consumerista.
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Neste norte, conclui-se que, a desvalorizagdo do tempo vital com correlato
enriquecimento sem causa dos fornecedores que reduz seus custos produtivos imprimindo ao
ente mais fraco da relacdo, o consumidor, o dnus da perda de seu tempo vital em detrimento do
bonus lucrativo para a empresa, e que 0 tempo € um bem juridico tutelado, e pela sua perda por
parte dos consumidores para resolver conflitos consumeristas sobretudo no contexto da
pandemia do COVID -19 deve ser ressarcido, e conforme exposto acima que nédo € qualquer
perda de tempo que enseja 0 impeto indenizatorio, mas unicamente aquele que implicar ao
consumidor o dispéndio de tempo superior ao necessario a solucdo adequada para vicio do

produto e/ou servigo.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa conclui que, ainda ha um arduo caminho a ser percorrido, em especial neste
momento, em que os consumidores, ainda mais vulneraveis, sofrem efeitos crescentes da
pandemia, contudo o menosprezo ao tempo do consumidor € um fendmeno socioeconémico
cujas consequéncias ultrapassam o mero aborrecimento e dissabor, pois trata-se de um valor
primordial na vida dos consumidores, ndo se admitindo assim violacdo que extrapole o bom

SENS0.

Como se viu, buscou-se qualificar o desvio produtivo do consumidor enquanto dano
auténomo, qual seja: dano temporal, uma vez que da violagdo imposta ao consumidor a perda
indevida de seu tempo util por condutas ilicitas do fornecedor, o que, a partir do instante em
que se identificam a lesdo a qualquer bem juridico do consumidor, esta passa a ter direito a

reparacao correspondente, origina-se assim o dever de indenizar.

Em Suma, mostra-se urgente que o consumidor conhega seus direitos e tenha amplo
acesso aos meios de tutelada individual ou coletiva, pois em tempos de pandemia a preservagédo
da boa-fé objetiva e seguranca juridica sao fundamentais para a reparabilidade do dano temporal

sofrido.
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