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RESUMO

O presente artigo tem por finalidade estudar os
mecanismos que nosso ordenamento juridico
disponibiliza para consubstanciar a proteg¢ao
do consumidor no comércio eletrénico. Para
tanto, mister se faz explanar como a evolu-
¢ao da relagdo de consumo se deu, além de
demonstrar a figura do Estado e sua atuagao.
Posteriormente, é analisada a maneira como a
legislacdo brasileira trata e dispde sobre a pro-
tecao e defesa do consumidor, tendo em vista
a Magna Carta de 1988, os principios nortea-
dores e leis especificas criadas ao decorrer do
tempo. Pontua-se pertinente o presente estudo
visto que trata-se de assunto recente, dada a
revolugdo tecnologica que trouxe o comércio
eletrbnico, um dos mecanismos que mais mo-
vimentam a economia mundial atualmente.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to study the me-
chanisms that our legal system makes availa-
ble to consubstantiate consumer protection in
electronic commerce. In order to do so, it is
necessary to explain how the evolution of the
consumption relation took place, in addition to
demonstrating the figure of the State and its
performance. Subsequently, it is analyzed the
way Brazilian legislation deals with and pro-

tects the consumer protection and defense, in
view of the Magna Carta of 1988, the guiding
principles and specific laws created over time.
The present study is relevant because it is a re-
cent issue, originated from the technological re-
volution that brought electronic commerce, one
of the mechanisms that most move the world
economy today.

KEYWORDS: consumer; e-commerce; protec-
tion; e-commerce; rights.

1 INTRODUGCAO

As relagdes de consumo surgiram da tenta-
tiva de solucionar os problemas relacionados
as necessidades de sobrevivéncia que as pri-
meiras comunidades rurais e pesqueiras pos-
suiam.

Inicialmente, a pratica do escambo se po-
pularizou entre os babilénios, fenicios, arabes
e assirios na qual o individuo utilizava uma
mercadoria ou servico como meio de troca
para conseguir outra mercadoria ou servico,
tendo como requisito o desejo mutuo de rea-
lizar tal negécio, assim como ainda acontece
atualmente. Este sistema foi utilizado por um
longo periodo, porém com o passar do tempo
surgiram alguns problemas, como, por exem-
plo, o consentimento dos sujeitos quanto ao
valor que determinado produto deveria possuir.
Como solugédo para isto, surgiu a moeda para
regular valores. O valor era definido de acor-
do com a raridade do produto ou a dificuldade
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de produzi-lo. Isto garantia certa estabilidade e
a valorizagado dos servicos mais complicados
(TRIGUEIROS, 2016).

Em meio a evolugdo destas relagcbes de
consumo, ja era perceptivel que o consumidor,
muitas vezes, era desfavorecido e vulneravel
perante os fornecedores, pois estava sujeito as
regras e condigbes postas pelo fornecedor.

Como forma de regulamentar o mercado,
garantir seguranga ao consumidor e diminuir
as desvantagens provenientes destes contra-
tos, seria necessario criar uma legislagao que
articulasse a devida prote¢cao do consumidor,
promovendo o razoavel equilibrio nestas espé-
cies de contrato. Eram formas de regulamentar
as relacdes de consumo de maneira a manter
um padrao de garantia e controle sobre o co-
mercio local.

O Cdédigo de Hamurabi, no século XVl a.C.,
trouxe um compilado de normas decretadas
pelo rei da antiga Babilébnia com o objetivo de
empregar a justica no seio daquela civilizagao.
Um dos varios assuntos que este cddigo abor-
dava eram as espécies de punigdes previstas
aqueles que colocassem pessoas em perigo
em razao do oficio de suas profissdes, como,
por exemplo, o arquiteto que construisse uma
casa que pudesse vir a desabar sobre uma fa-
milia por causa da fragilidade de sua estrutura.

Analisando esta situacao, € possivel perce-
ber que, mesmo havendo remota possibilidade
de prejuizo ou ameacga ao consumidor, seriam
cominadas penas, visto que a seguranga do
consumidor é posta em primeiro lugar, dada
sua vulnerabilidade. No caso de aplicagao de
pena, o fornecedor, dependendo do dano cau-
sado, poderia perder a vida.

No direito romano, o Estado também se
mantinha presente nas relagbes comerciais.
Nos casos em que houvesse vicios no produ-
to conhecidos pelo vendedor no momento da
venda e este n&o informasse tal vicio ao com-
prador, deveria devolver o dobro do valor do
produto a fim de reparar o dano causado.

A Revolucédo Industrial transformou consi-
deravelmente a economia. O acelerado pro-
cesso de produgao trouxe como consequéncia
um aumento significativo no consumo popular,
pois os produtos industrializados ja estavam ao
alcance de todos, dando inicio a era capitalista
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No inicio do século XIX, os americanos pre-
senciaram uma euforia econdmica, iniciada
pelo alto investimento em acgdes financeiras.
Por ser um dos paises em que o capitalismo
mais se destacou, os EUA também s&o consi-
derados como berco e local de onde a defesa
do consumidor se propagou para o restante do
mundo (TASCHNER, 1995).

Com o advento da tecnologia e a populari-
zacgdo da rede mundial de computadores, nao
demorou para que iniciassem experiéncias
de compra e venda dentro do mundo on-line.
Dado isto, temos hoje o comércio eletrénico
que é responsavel por movimentar milhdes a
cada ano e que tende a ser o modo de com-
pra predominante futuramente, gracas aos
seus altos indices de usuarios. Ndo obstante,
tal relagdo de consumo também clama por um
meio regulador e protetor dos interesses dos
compradores e fornecedores, visto que o Direi-
to deve evoluir proporcionalmente e conjunta-
mente com a sociedade.

2 ABORDAGEM LEGISLATIVA
2.1 Constituicao Federal e a protegao legal

Os direitos do consumidor foram consagra-
dos no mundo pelo presidente John F. Kenne-
dy, em 1962, em seu discurso, sendo o grande
marco para os direitos fundamentais do consu-
midor no mundo. O movimento consumerista
inicia-se no Brasil principalmente nos anos 70,
momento em que sio instauradas as primeiras
associacodes civis e entidades governamentais
(BENJAMIN; MARQUES; BESSA, 2012, p. 26).

Com o aprimoramento do mercado e das
relagbes de consumo, o nobre legislador pre-
cisou se atentar em criar meios para regular
essa nova relagao. Fato é que na Magna Carta
de 1988, em seu artigo 5°, XXXIl é expresso
que “o Estado ira promover a defesa do con-
sumidor”. Ressalta-se que além do artigo 5°,
XXXII da CF/88, a constituicdo também trata
a defesa do consumidor como um principio a
ser observado pela ordem econdémica confor-
me dispde o artigo 170, V da CF/88. (BRASIL,
1988).

Além das previsdes expressas que nossa
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Magna Carta traz, existem também principios
implicitos fundamentais concebidos para a re-
lagao de consumo de que fornecedor e consu-
midor estejam no mesmo nivel, e que um nao
se sobreponha ao outro.

Dados tais preceitos constitucionais, além
da determinagao do artigo 48 dos Atos das Dis-
posi¢cdes Constitucionais Transitérias (ADCT),
foi criada a lei Lei 8.078/90, conhecida como
Cddigo de Defesa do Consumidor, que dispde
sobre a protegcéo do consumidor. Tal lei trouxe
ao ordenamento juridico brasileiro importantes
mecanismos para que a devida protecdo ao
consumidor se concretize de maneira correta e
eficaz (BRASIL, 1990).

2.2 Codigo de defesa do consumidor na
relagao de consumo - CDC

O Cédigo de Defesa do Consumidor — CDC
€ o conjunto de leis criado para regulamentar
a protecdo do consumidor, bem como também
disciplinar as relagcbes e as responsabilidades
do fornecedor com o consumidor final, trazen-
do condutas, prazos e penalidades especificas
para este ramo do direito.

Este texto normativo tem relagao direta com
a terceira geracado de direitos. Tais geragoes
sdo correlacionadas aos principios trazidos
pela Revolugao Francesa de 1789. As divisdes
das geracdes de direitos foram feitas pelo ju-
rista Karel Vasak, nascido na Tchecoslovaquia,
estudante de direito na Franga, onde decidiu
se fixar apos a invasdo soviética ao seu pais
em 1968.

Em sua aula inaugural em 1979, Vasak,
inspirado pelos ideais da Revolug¢ao Industrial
(Liberdade, Igualdade e Fraternidade), propbs
uma forma de divisao dos direitos humanos em
geragdes. Dividiu em trés: a primeira geragéao
relacionada aos principios da liberdade, a se-
gunda geragao ao principio da igualdade e os
de terceira geragao aos principios da fraterni-
dade. O Cédigo de Defesa do Consumidor tem
relagdo com todas as trés geragdes de direito,
pois visa a pacificacdo social e equilibrio en-
tre fornecedor e consumidor (TARTUCE; NE-
VES, 2014). Atualmente, ja se discute novas
geracbes além das trés auferidas por Vasak.
A quarta geracao diz respeito a protegcao do
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patriménio genético e a intimidade bioldgica.
Fala-se também na quinta geracao relativa ao
mundo digital ou cibernético, o direito eletroni-
co ou digital.

A doutrina majoritaria considera o Cédigo de
Defesa do Consumidor como norma principio-
l6gica em face da protegao que a Constituicao
confere aos consumidores:

A Lein. 8.078 é norma de ordem publica e de
interesse social, geral e principioldgica, o que
significa dizer que é prevalente sobre todas as
demais normas especiais anteriores que com
ela colidirem. As normas gerais principiol6gi-
cas, pelos motivos que apresentamos no inicio
deste trabalho ao demonstrar o valor superior
dos principios, tém prevaléncia sobre as nor-
mas gerais e especiais anteriores. (TARTUCE;
NEVES, 2014, p. 28).

O CDC possui eficacia supralegal. No siste-
ma piramidal de Hans Kelsen, este se encontra
abaixo da Constituigdo Federal de 1988 e aci-
ma das leis ordinarias de nosso sistema.

Filomeno (2007, p. 15) explica:

No6s diriamos que o Cddigo de Defesa do Con-
sumidor, muito mais do que um conjunto de
normas inovadoras, em diversos aspectos do
direito, € muito mais uma filosofia de acgao, eis
que traca uma politica ou um conjunto de di-
retrizes que devem ser seguidas para que o
consumidor seja efetivamente protegido e de-
fendido. Com efeito, o seu art. 4° constitui-se
numa verdadeira alma, no sentido de que se
visa a atender ndo apenas as necessidades
dos consumidores e respeito a sua dignidade
— de sua saude e seguranga, protegao de seus
interesses econdmicos, melhoria de sua quali-
dade de vida -, como também a imprescindivel
harmonia das relagbes de consumo.

O CDC, além de todo o tramite a ser segui-
do nas relagdes de consumo, também distin-
gue fornecedor e consumidor. Estes conceitos
estdo dispostos nos artigos 2° e 3° do CDC,
que aduz:

Art. 2°: Consumidor é toda pessoa fisi-
ca ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servigo como destinatario final.

Art. 3°% Fornecedor é toda pessoa fisica ou
juridica, publica ou privada, nacional ou es-
trangeira, bem como os entes despersonaliza-
dos, que desenvolvem atividade de producgao,
montagem, criagdo, construgdo, transforma-
¢ao, importacédo, exportagao, distribuicdo ou
comercializagdo de produtos ou prestagéo de
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servigos. (BRASIL, 1990)

Para a doutrina majoritaria, fornecedores
sao todos aqueles que propiciam oferta de pro-
dutos e servicos no mercado consumerista, de
modo que atenda a toda a necessidade do con-
sumidor.

A definicao de consumidor foi cercada, des-
de o inicio, de uma série de divergéncias dou-
trinarias e jurisprudenciais, gragas a existéncia
de duas correntes de pensamento: a finalista
e a maximalista. Os finalistas defendiam um
conceito de consumidor mais restritivo, que
nao banalizasse o CDC, pautando assim o
consumidor como o destinatario final. Haveria,
entdo, total proveito do produto no uso pessoal
ou familiar, ao invés de ocorrer o proveito eco-
ndémico do produto. Para os maximalistas, a
aplicagao deveria ser a mais ampla possivel,
incluindo tanto pessoas fisicas como juridicas.
Para eles, o mero ato de consumir ja caracte-
rizaria o consumidor, sendo este o destinatario
final do produto (BRAGA NETTO, 2011; MAR-
QUES, 2006; BENJAMIN; MARQUES; BES-
SA, 20012).

No mesmo sentido, o Superior Tribunal de
Justica encerrou a discussdo acerca deste
quesito e mitigou a teoria finalista, aceitando,
portanto, que a pessoa fisica ou a pessoa ju-
ridica sejam considerados consumidores, de-
vendo demonstrar sua vulnerabilidade e que o
produto ou o servigo que foi adquirido esta fora
de sua area de especialidade.

Diante do crescimento e da grande evolugao
tecnologica que o mundo vem presenciando,
surge o mercado digital, um mercado que vem
se destacando a cada dia no cenario mundial.
Até certo momento, as relagdes instauradas
neste meio ndo eram objeto de preocupagao
do legislativo, inexistindo leis especificas para
a devida protecao ao consumidor digital. Para
suprir esta omisséo legislativa, escolheu-se
aplicar analogias correspondentes ao CDC.

Uma vez que o conceito de consumidor esta
expresso no CDC, verifica-se que este se es-
tende ao consumidor digital, pois preenche os
requisitos de um consumidor, conforme dispos-
to no art. 2° da referida lei.

2.2.1 Vulnerabilidade do consumidor
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No Brasil, a politica nacional das relagdes de
consumo possui o escopo de atender as ne-
cessidades dos consumidores, promovendo o
respeito a sua dignidade, saude e seguranca,
como também a protecdo de seus interesses
econdmicos, a transparéncia e harmonia nas
relagbes de consumo conforme o artigo 4° do
CDC (BRASIL, 1990).

Salienta-se que o consumidor é tido como
pessoa vulneravel no mercado de consumo.
Segundo Marques (2010, p. 87), vulnerabilida-
de significa “uma situagao permanente ou pro-
visoria, individual ou coletiva, que fragiliza, en-
fraquece o sujeito de direitos, desequilibrando
a relacdo de consumo. Vulnerabilidade € uma
caracteristica, um estado do sujeito mais fraco,
um sinal de necessidade de protecao”.

O CDC reconhece a vulnerabilidade do con-
sumidor em seu artigo 4°, |, dispondo que:

Art. 4°; A Politica Nacional das Relacbes de
Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a
sua dignidade, saude e seguranga, a protegao
de seus interesses econémicos, a melhoria da
sua qualidade de vida, bem como a transpa-
réncia e harmonia das relagées de consumo,
atendidos os seguintes principios: (Redagao
dada pela Lei n° 9.008, de 21.3.1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do con-
sumidor no mercado de consumo; (BRASIL,
1990).

Aqui é notavel a intencdo primordial do le-
gislador em dizer e adotar a vulnerabilidade do
consumidor em todas as situagdes que envol-
vam a relagao de consumo. Portanto, a vulne-
rabilidade é o que justifica tamanha preocupa-
cao legislativa, pois, conforme ja visto, o CDC
€ uma norma supralegal que tem por finalidade
proteger o consumidor que figura o polo mais
fragil na relagdo de consumo.

No comércio eletrénico, semelhante situagao
€ constatada, pois estamos falando de relagéao
consumerista entre consumidor e fornecedor
da mesma forma. Conforme obras de autores
da area, a vulnerabilidade do consumidor digi-
tal deve ser ampliada, visto que o meio utiliza-
do, que é a internet, na maioria dos casos ofe-
rece limitada seguranga ao consumidor. Este,
por sua vez, ao adentrar neste mercado, fica
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a mercé de prazos de entregas, de riscos no
transporte do produto adquirido, entre outras
situacoes. Observa-se também que o processo
de compra virtual ndo se da da mesma forma
que as compras efetuadas em lojas fisicas.

2.2.2 Principios norteadores da relagao
consumerista

Como toda norma juridica, o CDC também
erigiu principios basilares para a protegao do
consumidor como o principio da boa-fé objeti-
va, da vulnerabilidade, da informacao e da con-
fianca, sendo elementares para a consolidagao
do direito do consumidor.

O principio da boa-fé objetiva se encontra
enunciado no artigo 4°, inciso Il do CDC, cons-
titui um dos principios da Politica Nacional das
Relagdes de Consumo:

Il - harmonizagdo dos interesses dos parti-
cipantes das relagdes de consumo e compa-
tibilizagdo da protegao do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econémico
e tecnoldgico, de modo a viabilizar os princi-
pios nos quais se funda a ordem econdémica
(art. 170 da Constituicao Federal), sempre
com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes
entre consumidores e fornecedores. (BRASIL,
1990).

Conforme reconhece o Enunciado 26 do
Conselho da Justica Federal, aprovado na |
Jornada de Direito Civil, a boa-fé objetiva é exi-
géncia comportamental de lealdade dos nego-
ciantes e que deve ser observada em todas as
fases negociais.

O principio da informacao é imposto as par-
tes e é dever juridico reciproco de apresentar
todas as informagdes sobre o contrato, com
a maxima clareza possivel, desde a fase pré-
-contratual até a pds-contratual, para que haja
o livre exercicio da autonomia privada dos con-
tratantes, consoante a boa-fé objetiva. Ressal-
ta-se a importancia deste principio, pois atra-
vés dele os negociantes tomam conhecimento
de fatos que estejam implicitos e/ou impercep-
tiveis.

O direito a informagao encontra-se esculpido
no artigo 6°, lll, CDC, consoante o principio da
informacgao que esta expresso no artigo 4°, 1V,
CDC que estabelece a obrigatoriedade da in-
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formagéo, como direito basico do consumidor,
e que constitui um dever primordial do fornece-
dor, em oferecer informacdes claras e adequa-
das sobre o produto ou servigo (FABIAN, 2002,
p. 157).

Marques (2006, p. 646) sustenta que “o de-
ver de informar passa a representar, no siste-
ma do CDC, um verdadeiro dever essencial,
dever basico [...] para a harmonia e transpa-
réncia das relagcbes de consumo”.

Mister se faz este principio, pois quando se
instaura a relacdo de consumo pela internet, o
consumidor s6 tem acesso as informacgdes so-
bre o produto pretendido através de imagens e
descricdes do fornecedor, tendo contato fisico
com o bem somente quando este é entregue
em suas maos.

O principio da informagao apresenta intima
ligacdo com o principio da transparéncia e da
confianga, observados no momento em que é
instaurada a relagdo negocial. A transparéncia
nas relagdes de consumo é verificada no mo-
mento em que o fornecedor informa o consu-
midor tudo o que diz respeito ao bem adquiri-
do, os pros e contras, as especificacbes como
material, qualidade, origem, entre outros, pres-
supondo que o fornecedor age de boa-fé, com
integridade e lealdade.

O principio da confianga nestes casos ¢é de
extrema pertinéncia, pois 0 mercado eletrénico
€ uma via de mao dupla. De um lado, o facil
acesso a inumeros produtos e servicos com
precos inferiores aos pregos das lojas fisicas,
além das formas de pagamento e entrega fa-
cilitadas. Do outro, a inseguranga e a escassa
credibilidade do consumidor perante as lojas
virtuais em variados aspectos, desde a boa
procedéncia do fornecedor, confiabilidade em
fornecer dados pessoais, até a expectativa da
consumagcao da entrega.

Neste quesito, € fundamental a boa condu-
ta do fornecedor para com o consumidor a fim
de firmar uma relagao pautada no respeito aos
principios inerentes ao consumerismo, além
de acatar com firmeza todas as regras trazidas
nas legislagbes existentes para que Direito e
sociedade caminhem e evoluam concomitante-
mente.
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2.3 Decreto n° 7962/13 e a regulamenta-
¢ao de consumo no comércio eletrénico

Comeércio Eletrénico € uma nova modalidade
de comércio, realizada através de transacgoes
financeiras por meio de dispositivos e platafor-
mas eletrénicas. Ao tempo de seu surgimen-
to, sua utilizacdo era direcionada a venda de
produtos tangiveis com um valor baixo. Hoje,
a venda dentro desse mercado se estende a
produtos de baixos a altos valores, a produtos
simples como roupas e alimentos. Ou seja,
quando ha a compra e venda de produtos em
lojas virtuais, se concretiza a atividade econé-
mica dentro do comércio eletronico (PORTAL,
2016).

Ha diversos conceitos para comércio eletr6-
nico:

Conceito técnico — comércio eletrénico € uma
combinagéo de tecnologias, aplicagbes e pro-
cedimentos negociais que permitem a compra
e venda on-line de bens e servigos entre go-
vernos, sociedades, corporagdes privadas € o
publico. Antes do fendmeno da Internet, o meio
mais utilizado era o EDI (Eletronic Data Inter-
change).

Conceito econémico — comércio eletrénico é a
realizagdo de toda a cadeia de valor dos pro-
cessos de negécios, realizagao esta efetuada
no ambiente digital.

Conceito administrativo (privado) — comércio
eletrbnico € um termo genérico que descreve
toda e qualquer transacdo comercial que se
utiliza de um meio eletrdnico para ser realiza-
da. Com o uso de tecnologia se obtém a oti-
mizagao do relacionamento da cadeia de su-
primentos até o ponto de venda, bem como a
melhora da comunicagao entre a empresa e o
cliente final.

Conceito juridico — comércio eletrénico é a ati-
vidade comercial explorada através de contra-
to de compra e venda com a particularidade
de ser este contrato celebrado em ambiente
virtual, tendo por objeto a transmissao de bens
fisicos ou virtuais e também servicos de qual-
quer natureza (PEIXOTO, 2001. p. 10).

O decreto n°® 7962 de 15 de margo de 2013
regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990, para dispor sobre a contratacdo no
comeércio eletrénico, uma realidade do cenario
brasileiro ja vivida ha algum tempo e que care-
cia de regulamentacéo juridica.

Abre-se entdo a discussao do tema do de-
creto, pois este trouxe inovagdes importantes
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ao CDC. Alguns itens tratados séao de extrema
relevancia como, por exemplo, o direito de ar-
rependimento.

O artigo1° abrange em geral os aspectos
tratados pelo decreto, sendo estes:

| - informacgdes claras a respeito do produto,
servigo e do fornecedor;

Il - atendimento facilitado ao consumidor; e

Il - respeito ao direito de arrependimento
(BRASIL, 2013).

Seu primeiro inciso aborda os preceitos do
principio da informagéo e da transparéncia so-
bre a necessidade de informar o cliente corre-
tamente acerca do produto que esta adquirin-
do, do servico a ser contratado e do fornecedor
com quem esta lidando.

Os artigos 2° e 3° descrevem quais informa-
¢des devem ser disponibilizadas pelos fornece-
dores em seus sitios eletrdnicos, a fim de ga-
rantir que o consumidor esteja ciente de tudo
0 que envolve a relagédo que esta prestes a se
instaurar:

Art. 2° Os sitios eletrénicos ou demais meios
eletrdnicos utilizados para oferta ou conclusao
de contrato de consumo devem disponibilizar,
em local de destaque e de facil visualizagao,
as seguintes informagdes:

| - nome empresarial e niumero de inscricdo
do fornecedor, quando houver, no Cadastro
Nacional de Pessoas Fisicas ou no Cadastro
Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério
da Fazenda;

Il - endereco fisico e eletrénico, e demais in-
formacgdes necessarias para sua localizagao e
contato;

Il - caracteristicas essenciais do produto ou do
servico, incluidos os riscos a saude e a segu-
ranga dos consumidores;

IV - discriminagao, no prego, de quaisquer des-
pesas adicionais ou acessorias, tais como as
de entrega ou seguros;

V - condigbes integrais da oferta, incluidas
modalidades de pagamento, disponibilidade,
forma e prazo da execugdo do servigo ou da
entrega ou disponibilizagao do produto; e

VI - informagdes claras e ostensivas a respeito
de quaisquer restricdes a fruigao da oferta.

Art. 3° Os sitios eletrbnicos ou demais meios
eletrénicos utilizados para ofertas de compras
coletivas ou modalidades analogas de contra-
tacao deverao conter, além das informagdes
previstas no art. 2°, as seguintes:

| - quantidade minima de consumidores para a
efetivagdo do contrato;

Il - prazo para utilizagdo da oferta pelo consu-
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midor; e

lll - identificagdo do fornecedor responsavel
pelo sitio eletrénico e do fornecedor do produto
ou servigco ofertado, nos termos dos incisos | e

Il do art. 2° (BRASIL, 2013).

O artigo 4° trata do modo de atendimento
que deve ser feito, de forma adequada e facili-
tada frente ao consumidor.

Art. 4° Para garantir o atendimento facilitado ao
consumidor no comeércio eletrénico, o fornece-
dor devera:

| - apresentar sumario do contrato antes da
contratacdo, com as informagbes necessa-
rias ao pleno exercicio do direito de escolha
do consumidor, enfatizadas as clausulas que
limitem direitos;

Il - fornecer ferramentas eficazes ao consumi-
dor para identificagdo e corregao imediata de
erros ocorridos nas etapas anteriores a finali-
zagéao da contratacéao;

Il - confirmar imediatamente o recebimento da
aceitagao da oferta;

IV - disponibilizar o contrato ao consumidor em
meio que permita sua conservagao e reprodu-
¢ao, imediatamente apds a contratacao;

V - manter servigo adequado e eficaz de aten-
dimento em meio eletrdnico, que possibilite ao
consumidor a resolugcéo de demandas referen-
tes a informacgao, duvida, reclamacgao, suspen-
sdo ou cancelamento do contrato;

VI — confirmar imediatamente o recebimento
das demandas do consumidor referidas no in-
ciso, pelo mesmo meio empregado pelo con-
sumidor; e

VII - utilizar mecanismos de segurancga efica-
zes para pagamento e para tratamento de da-
dos do consumidor.

Paragrafo Unico. A manifestagao do fornecedor
as demandas previstas no inciso V do caput
sera encaminhada em até cinco dias ao con-
sumidor (BRASIL, 2013).

No inciso primeiro, presente esta o princi-
pio da transparéncia no que tange as questdes
contratuais. Assim, o consumidor possui direito
ao acesso prévio ao contrato, podendo baixa-
-lo para té-lo em maos para posterior leitura,
uma vez que muitas clausulas séo extensas e
possuem certo grau de complexidade. Isso é
importante para que o consumidor leia atenta-
mente o contrato para ter total dominio do ser-
vigo ou produto a ser adquirido.

E mencionada também a garantia da comu-
nicacdo adequada entre fornecedor e consumi-
dor, impondo mecanismos obrigatérios de re-
solugédo de demandas referentes a informacgéo,
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duvida, reclamacgao, entre outros. A falta de
comunicagao apropriada enseja a inseguranga
do consumidor perante o fornecedor.

Outro tema abordado nesse mesmo artigo,
no inciso VII, sdo as questdes inerentes a pa-
gamento e a prote¢cdo dos dados do consumi-
dor, quesito que enaltece a confiabilidade do
consumidor, reafirmando assim o principio da
confianga que é premissa basilar da relagao
consumerista.

O direito de arrependimento foi inicialmen-
te descrito no CDC em seu art.49 e reiterado
no que diz respeito ao comércio eletrénico pelo
decreto 7962/13, no art. 1°, lll. Houve uma sé-
rie de discussodes a respeito da aplicabilidade
deste recurso.

Art. 49: O consumidor pode desistir do contra-
to, no prazo de 7 dias a contar de sua assina-
tura ou do ato de recebimento do produto ou
servigo, sempre que a contratacao de forneci-
mento de produtos e servigos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por
telefone ou a domicilio.

Paragrafo unico. Se o consumidor exercitar o
direito de arrependimento previsto neste arti-
go, os valores eventualmente pagos, a qual-
quer titulo, durante o prazo de reflexao, serao
devolvidos, de imediato, monetariamente atua-
lizados (BRASIL, 1990).

A existéncia deste direito dentro do comércio
eletrénico é justificada pela forte influéncia da
propaganda digital que oferece ofertas diver-
sas das que as lojas fisicas oferecem, levando
o consumidor a néo refletir sobre a necessida-
de-utilidade do produto ou servigo pretendido,
além da falta de contato com o produto que ini-
be a experiéncia inicial com o0 mesmo.

A discussao sobre este instituto se da pela
divergéncia de entendimento doutrinario. O
primeiro entendimento reza que o direito de
arrependimento no comeércio eletrénico nao
abrange os servigos prestados, ou seja, se
contratado um tipo de servigo on-line, como
por exemplo download, ndo se podera usar o
direito de arrependimento, ja que o produto foi
consumido e usufruido, no caso, o servigo. O
segundo ja dira que é valido o direito de arre-
pendimento, alegando que este se estende aos
servigos eletrénicos.

Ainda assim, ha uma terceira corrente de
pensamento que diz que o usuario tem o direi-
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to de arrependimento e que o consumidor deve
arcar com os 6nus e bdnus deste processo.

De acordo com o entendimento do Supre-
mo Tribunal de Justiga, em julgamento ocorri-
do no ano de 2013, o consumidor tem o direito
de arrependimento, e esse direito Ihe permite
nao pagar nada a mais pela desisténcia, sendo
assim, qualquer custo de instalagcédo, de envio
e outros tipos de custos ndo podem ser dire-
cionados ao cliente. Dentro de um prazo de
7 dias ele tem o periodo de reflexdo e assim
pode desistir do negdcio feito. No caso concre-
to, ficou decidido que “o Procon pode aplicar
multa a fornecedor em razdo do repasse aos
consumidores, efetivado com base em clausu-
la contratual, do énus de arcar com as despe-
sas postais decorrentes do exercicio do direito
de arrependimento previsto no art. 49 do CDC”.
(BRASIL, 2013)

Qualquer prejuizo que tiver o vendedor ou
empresa vai ser visto como o negdécio sendo
de risco, riscos que ja estariam presentes na
natureza do proprio negdcio juridico. Ndo sao
permitidas clausulas no contrato em que o con-
sumidor abra mao do seu direito de arrependi-
mento ou parte dele.

O artigo 5° do decreto 7962/13 regulamenta
a utilizacao do direito de arrependimento.

Art. 5° O fornecedor deve informar, de forma
clara e ostensiva, os meios adequados e efi-
cazes para o exercicio do direito de arrependi-
mento pelo consumidor.

§ 1° O consumidor podera exercer seu direi-
to de arrependimento pela mesma ferramenta
utilizada para a contratagdo, sem prejuizo de
outros meios disponibilizados.

§ 2° O exercicio do direito de arrependimento
implica a rescisdo dos contratos acessorios,
sem qualquer 6nus para o consumidor.

§ 3° O exercicio do direito de arrependimento
sera comunicado imediatamente pelo fornece-
dor a instituigido financeira ou a administradora
do cartdo de crédito ou similar, para que:

| - a transagdo nao seja langada na fatura do
consumidor; ou

Il - seja efetivado o estorno do valor, caso o
langamento na fatura ja tenha sido realizado.
§ 4° O fornecedor deve enviar ao consumidor
confirmagéao imediata do recebimento da mani-

festagdo de arrependimento (BRASIL, 2013).

E por fim, o artigo 6° reafirma o principio da
vinculagao a oferta, ou seja, o negdcio deve se
basear na forma em que foi oferecido, respei-
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tando a oferta, prazos, qualidade, quantidade
do produto oferecido, entre outras, cumprindo
com tudo aquilo que se comprometeu a cum-
prir no momento do anuncio (BRASIL, 2013).

3 CONSIDERAGOES FINAIS

O fendmeno tecnoldgico das ultimas décadas
possibilitou que a sociedade evoluisse mui-
to em pouco tempo, passando a ser conheci-
da como sociedade da informagdo. Segundo
dados de uma pesquisa feita neste ano pelo
IBOPE, 53% da populagao brasileira acessa
a internet. Este numero é significativamente
alto e coloca o Brasil como um dos paises em
que mais ha internautas no mundo (PORTAL,
2015). Uma projecao feita em 2014 pela con-
sultoria de tecnologia eMarketer revelou que o
Brasil poderia se tornar o quarto pais com mais
usuarios de internet no mundo (BBC, 2014).
Entre inumeras inovagdes, a internet propiciou
a criacao do comércio eletrénico, um novo am-
biente de negdcios que hoje possui grande re-
levancia no cenario econémico. Porém, se de
um lado esta toda a facilidade da compra on-li-
ne, do outro ha a insegurancga e vulnerabilidade
que assombra o consumidor ao adentrar neste
universo consumerista digital.

E como toda relagéo juridica que se estabele-
ce, 0 comercio eletrénico requer a devida tutela
do Estado para se tornar plena. Fato € que este
mercado esta em constante crescimento e se
fazia necessaria uma tutela especifica dentro
do ordenamento juridico brasileiro. Inicialmen-
te as relagdes consumeristas instauradas na
internet eram reguladas juridicamente através
do uso da analogia tendo por premissa basilar
o Cadigo de Defesa do Consumidor para efeti-
var a protecao do consumidor vulneravel.

No ano de 2013, promulgou-se o decreto n°
7962 para regular a contratagdo no comeércio
eletrbnico, complementando assim o Cddigo
de Defesa do Consumidor. Este decreto trou-
xe uma seérie de inovagdes, como explanado
anteriormente, porém nao extirpou de maneira
eficaz as varias peculiaridades que envolvem o
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comeércio eletrénico.

Uma solugéo legislativa cabivel seria adicionar
um capitulo especifico dentro do préprio Caodi-
go de Defesa do Consumidor para regulamen-
tar questdes atinentes ao processo juridico que
tenha como objeto uma relacgéao juridica forma-
da virtualmente.

Porquanto, espera-se que o comércio eletroni-
co progrida ainda mais e que alcance cada vez
mais adeptos desta nova forma consumerista
e que o legislador formule novos mecanismos,
visando proteger o consumidor da melhor ma-
neira possivel, de acordo com a necessidade
e evolugao do comércio eletrénico ao longo do
tempo.
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