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RESUMO

Com a difusdo das tecnologias moveis, a crescente integracdo socioecondmica e o advento da
pandemia de COVID-19, o comércio eletrénico tornou-se um dos principais meios de consumo
da sociedade hodierna. No entanto, a distancia e a assimetria informacional entre as partes
agravam a vulnerabilidade do consumidor, que fica mais exposto a prejuizos e riscos no
ambiente virtual. Essa nova economia digital e as relagdes pds-modernas trazem desafios para
a protecdo dos direitos do consumidor. Desse modo, o presente estudo busca demonstrar as
principais vulnerabilidades do consumidor no e-commerce, como a auséncia de informagdes
claras e precisas sobre o contrato e o produto ou servico, a exposi¢do a publicidade agressiva,
bem como a dificuldade em exercer o direito de arrependimento. Com isso, pretende-se
demonstrar que apesar da existéncia do Codigo de Defesa do Consumidor, a pandemia
escancarou a necessidade de atualizacdo deste, uma vez que o atual conjunto normativo ainda
ndo é suficiente para se garantir a tutela desse consumidor, pela auséncia de disposicdes
suficientes e pela falta de efetividade dos Decretos 7.962/2013 e 10.271/2020. Assim, o trabalho
destaca a importancia da aprovagdo do PL 3.514/2015 para garantir uma protecdo juridica mais
efetiva ao consumidor do e-commerce. Para tanto, a metodologia utilizada foi a qualitativa, por
meio da pesquisa bibliogréafica.

Palavras-chave: Comércio Eletronico. Direito do Consumidor. PL 3.514/2015. Pandemia de
COVID-19.



ABSTRACT

With the spread of mobile technologies, increasing socioeconomic integration, and the advent
of the COVID-19 pandemic, e-commerce has become one of the main means of consumption
in today’s society. However, the distance and informational asymmetry between parties
aggravate consumer vulnerability, making them more exposed to losses and risks in the virtual
environment. This new digital economy and post-modern relationships bring challenges to
consumer rights protection. Thus, this study seeks to demonstrate the main vulnerabilities of
the consumer in e-commerce, such as the absence of clear and precise information about the
contract and the product or service, exposure to aggressive advertising, as well as the difficulty
in exercising the right of withdrawal. With this, it is intended to demonstrate that despite the
existence of the Consumer Protection Code, the pandemic has highlighted the need to update
it, as the current normative set is still insufficient to guarantee the protection of this consumer,
due to the absence of sufficient provisions and the lack of effectiveness of Decrees 7.962/2013
and 10.271/2020. Thus, the word highlights the importance of the approval of PL 3.514/2015
to guarantee more effective legal protection for e-commerce consumers. For this, the
methodology used was qualitative, through bibliographic research.

Keywords: E-commerce. Consumer Rights. PL 3.514/2015. COVID-19 Pandemic.
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INTRODUCAO

Com o advento da internet e a difuséo de tecnologias mdveis, as interagdes culturais,
econdmicas e sociais se intensificaram, fazendo com que o ambiente virtual se estabelecesse
como uma ferramenta de expansao mercadoldgica, criando novos habitos de comportamento e
consumo, porém, com a pandemia de COVID-19, esse segmento ganha novos contornos e
projecdes.

Do ponto de vista da economia e, mais especificamente, do Direito do Consumidor, 0
isolamento social adotado como medida para combater a pandemia teve um impacto
significativo no mercado de consumo e em como as rela¢es consumeristas se concretizam. No
Brasil, em alguns estados e cidades, o isolamento social foi implementado por meio de
quarentena obrigatdria, sendo permitida a saida das pessoas apenas para a utilizacdo de servi¢os
essenciais, como hospitais e farmacias. Os demais estabelecimentos comerciais que ndo se
enguadrassem nessa categoria foram forcados a fechar as portas por tempo indeterminado,
aguardando as fases de flexibilizacdo de cada local para poder reabrir.

Diante desse cenario, tornou-se essencial que os empreendedores que ainda nédo
investiam na esfera digital, o fizessem. Sendo assim, a informag&o tornou-se um recurso ainda
mais valioso para as empresas e um produto essencial para os cidadaos que se viam impedidos
de sair de suas casas para consumir. Contudo, com o rapido crescimento do comércio eletronico,
vem a baila diversos problemas decorrentes desse formato de relagdes de consumo,
especialmente no que se refere a vulnerabilidade do consumidor perante os fornecedores.

No e-commerce, € notorio que o desequilibrio entre fornecedores e consumidores, ja
presente no comércio tradicional, torna-se ainda mais agravante e complexo. Isso se deve, em
grande parte, a distancia entre as partes e ao fato de o consumidor depender exclusivamente das
informac@es apresentadas pelo fornecedor. Assim sendo, o comércio eletrdnico figura como a
representacdo méxima da sociedade pos-moderna, haja vista que a transnacionalidade, a
distancia entre as partes e as complexidades inerentes a era digital tendem a fragilizar os direitos
basicos e fundamentais dos consumidores. Demonstra-se, portanto, a relevancia dessa tematica
para o Direito do Consumidor e para a sociedade.

O objetivo central deste estudo consiste, entdo, em avaliar os principais elementos de
vulnerabilidade do consumidor no &mbito do comércio eletrdnico. Com base nessa premissa,

busca-se analisar se 0 atual ordenamento juridico brasileiro proporciona uma tutela eficaz as



relagbes consumeristas nesse ambiente, bem como identificar os principais pontos de
fragilidade para o consumidor. Ademais, é analisado se a aprovacdo do Projeto de Lei
3.514/2015 poderia trazer alguma contribuicdo para conferir mais eficacia a protecdo do
consumidor no comércio eletrénico. Para tanto, foi utilizada a metodologia qualitativa, valendo-
se da pesquisa bibliografica de artigos cientificos, livros, normas, noticias, projetos de lei,
jurisprudéncias e sites oficiais.

O primeiro capitulo visa demonstrar a importancia do comércio eletrénico para a
sociedade hodierna. Nesse sentido, é sucintamente apresentada a origem e 0s principais marcos
historicos do Direito do Consumidor para, assim, ser possivel compreender sua relevancia na
tutela de direitos coletivos. Em seguida, busca avaliar, a luz do Cédigo do Consumidor, de que
formas se déo as relacdes de consumo, para s6 entdo proceder com a analise das caracteristicas
intrinsecas do e-commerce, a partir dos seus desafios para a prote¢ao do consumidor, em razdo
da sua vulnerabilidade. Ademais, foi explorado o impacto da pandemia de COVID-19 no
comportamento de consumidores e fornecedores.

O capitulo seguinte busca examinar a eficacia na aplicacdo das normas atuais na
protecdo do consumidor no comércio eletrénico, a partir dos principais pontos de prejuizo
alegados pelos consumidores, como as publicidades e ofertas enganosas, a insuficiéncia de
informacdes e a dificuldade de se exercer o direito de arrependimento. Logo, é verificado se o
Codigo de Defesa do Consumidor, o Decreto 7.962/13 e o Decreto 10.271/2020 oferecem
protecdo suficiente ao consumidor no e-commerce. Por conseguinte, € analisada a eficacia da
protecdo contra ofertas e publicidades enganosas, bem como os impactos dessas praticas na
liberdade de escolha do consumidor. Além disso, mostra-se como se da o exercicio do direito
de arrependimento, que se configura como uma ferramenta importante de contraposi¢do aos
desequilibrios nos contratos a distancia.

O terceiro e altimo capitulo aborda o Projeto de Lei 3.514/2015, que tem como
finalidade atualizar o CDC e dispor sobre diversas nuances relativas ao comércio eletrdnico.
Com base na analise realizada no capitulo anterior, € estudado de que forma o esse projeto pode
contribuir para a protecdo do consumidor brasileiro, especialmente em relacdo aos pontos de
maior vulnerabilidade. Em seguida é averiguada a eficacia do Decreto 7.962/13, também
conhecido por “Lei do e-commerce”, por meio da analise da sua for¢ca normativa. Por fim, ao
verificar a necessidade e importancia da aprovacao do PL 3.514/2015, é abordada a relevancia
da educacdo do consumidor como meio de capacitd-lo para enfrentar as dificuldades

encontradas nas contratacdes eletrénicas.
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1.  SOCIEDADE DO CONSUMO E DA INFORMACAO

O século XXI é marcado pelo acelerado e abrangente desenvolvimento tecnoldgico,
bem como pela integragédo cultural, social e econémica do mundo. A expansdo do ambiente
digital e de suas aplicagdes consolidam o fendmeno da globalizacdo. Nesse cenério, tem-se a
informacdo como principal matéria-prima da economia digital, resultando, entdo, na formagéo
da Sociedade da Informacao, que, para Beatriz Martins de Oliveira e Ricardo Libel Waldman
(2020), pode ser definida como um momento historico de carater global, no qual a informacéo
desempenha um papel central tanto na esfera econdmica quanto nas rela¢des sociais, com seu

potencial amplificado pelas inovacdes tecnoldgicas.

No mercado de consumo atual, a informacdo desempenha, simultaneamente, os papéis
de recurso, produto, meio e fim das novas relagcbes mercadoldgicas. Na economia da
informacdo, esta ndo concentra seu valor apenas no nivel de conhecimento que as pessoas
possuem, mas sim na sua capacidade de ser comercializada como um bem. Sendo assim, 0s
individuos atuam tanto como produtos quanto como adquirentes dessa informacao,

estabelecendo assim um carater intrinseco de bem em si mesmo.

Para Bioni (2021), a informacdo figura como o elemento estruturante que reorganiza
a sociedade, da mesma forma que outros elementos o fizeram em diversos momentos da
histdrica, como nas revolugdes agricola, industrial e pos-industrial. Estamos, portanto, vivendo
uma era que é moldada pelo ambiente digital e impulsionada pela informacéo, que traz consigo
inimeros beneficios para a sociedade, como a comunicacao, o desenvolvimento cientifico e de
infraestruturas, a melhoria da qualidade de vida, entre outras caracteristicas, que tém impacto

significativo nos comportamentos e habitos sociais.

Diante disso, o presente topico busca compreender de que forma sdo tratadas as
relacdes de consumo no Codigo de Defesa do Consumidor, analisar de que forma se apresentam
os desafios para protecdo do consumidor no cenario do comercio eletrbnico, bem como

conhecer os impactos que Pandemia de COVID-19 teve nas relagdes consumeristas.

1.1 Asrelagbes de consumo na lente do Codigo de Defesa do Consumidor
A priori, faz-se necessario explicar quem s&o os sujeitos dessa relagdo contratual e que
define a aplicacdo do CDC. Como ja visto, essa relacdo subjetiva é formada pelo consumidor e

fornecedor. Em que pese a CF/88 ndo tenha conceituado esses sujeitos, 0 CDC traz ao longo de
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seu texto quatro dispositivos sobre o consumidor (art. 2°, caput e p.u., art. 17 e art. 29), tanto
sobre a perspectiva individual como a coletiva.

No art. 2°, caput, do CDC, tem-se a definicdo de consumidor como sendo toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final. A partir
disso, é possivel notar que o codigo estabelece uma restricdo a sua aplicacdo, qual seja: os
consumidores devem ser destinatarios finais do produto ou servigo adquirido

De acordo com Claudia Lima Marques (2017), o destinatario final é aquele destinatario
fatico e econbmico, isto €, que adquire para uso préprio ou da familia, de forma nédo profissional.
Nesse diapasdo, explica, em seu voto no REsp 1358231/S, a Ministra Nancy Andrighi “que se
considera consumidor aquele que exaure a fungdo econdmica do produto ou servico e o retira
de forma definitiva do mercado de consumo” (BRASIL, 2013). Apenas em situacoes
excepcionais que o STJ tem mitigado a teoria finalista para incidir o CDC sobre a pessoa fisica
ou juridica que aparenta situacao de vulnerabilidade, embora ndo seja a destinataria final.

Assim, o CDC restringe sua aplicacao apenas para os sujeitos de fato vulneraveis. Por
outro lado, o cédigo traz a defesa da coletividade ao equiparar ao consumidor a coletividade de
pessoas, ainda que indeterminaveis, que intervieram nas relagGes de consumo, conforme o
paragrafo unico do art. 2°. O art. 17° do CDC também equipara ao consumidor todas as vitimas
de fato de servigos. No que tange as praticas comerciais abusivas, o art. 29° é responsavel por
equiparar todas as pessoas determinaveis ou nao, expostas as praticas nele previstas.

O art. 3° do CDC conceitua o fornecedor como sendo:

[...] toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produgdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacéo,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacdo de servicos (BRASIL, 1990).

J& no que diz respeito ao objeto dessa relagao, os paragrafos do artigo ora mencionado

conceituam produto e servigo. Conforme o §1°, “o produto é qualquer bem, moével ou imével,
material ou imaterial” (BRASIL, 1990). O §2° estabelece, por sua vez, o servico como sendo
“qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragao, inclusive as de
natureza bancaria, financeira, de crédito e securitéria, salvo as decorrentes das relaces de
carater trabalhista” (BRASIL, 1990). Assim sendo, a relagdo de consumo consiste em toda
relacdo existente entre o consumidor e o fornecedor, que tem como objeto a prestacdo de um
servigo ou, ainda, a entrega de um produto.

A vulnerabilidade intrinseca a posi¢do de consumidor é reconhecida, entdo, pelo art.
4°, 1, do CDC, e pode ser classificada em ao menos quatro espécies, como aponta a doutrina: a

técnica, a juridica, a fatica e a informacional.
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A vulnerabilidade técnica € caracterizada pelo fato do consumidor ser leigo em relagéo
a aspectos especificos do produto ou servigo (OTSUSCHI, 2021, p. 22). Por exemplo, presume-
se que o consumidor ndo tem conhecimento detalhado sobre o funcionamento de um
computador. Enquanto isso, a vulnerabilidade fatica diz respeito as diferencas entre o poder
econdmico e social das partes que compdem essa relagdo juridica. E inquestionavel que,
normalmente, o fornecedor possui mais recursos que o consumidor, ademais, 0 mercado tem o
potencial de impactar nas relacdes.

J& a vulnerabilidade juridica se refere a auséncia ou ainda a limitagdo de conhecimento
por parte do consumidor acerca dos seus direitos e deveres, termos dos contratos e sobre a quem
deve recorrer em caso de eventuais problemas, ao passo que, aqui também as empresas possuem
situacéo privilegiada, visto que geralmente sdo litigantes habituais (CAVALIERI FILHO, 2019,
p. 60).

Por fim, tem-se a vulnerabilidade informacional que se refere justamente ao fato do
consumidor ndo possuir todas as informacdes essenciais do produto ou servigo, uma vez que
ele ndo participou da linha de desenvolvimento e producao desses, tampouco é responsavel por
sua comercializacdo, o que implica, por si s, ter acesso a tais conhecimentos (OTSUSCHI,
2021, p. 23).

Oart. 4% 1ll,eo0art. 51, 1V, do CDC estabelecem, portanto, que as relagdes de consumo
devem ser pautadas pela boa-fé e equilibrio. E é a partir desse reconhecimento e inspirado na
Resolucao 39/248 da ONU, que o art. 6° do CDC estabeleceu os direitos basicos do consumidor.
Dentre os direitos basicos estdo o direito a saude, a educacao, a informacéo e a protecdo contra
préticas abusivas e enganosas. Tal cartela de direitos demonstra-se essencial para assegurar o
equilibrio das relacGes de consumo em face da vulnerabilidade do consumidor. Desse modo,
depreende-se que o CDC incide também sobre as relagdes no comércio eletrénico, visto que se
encontram presentes os elementos constituintes da relacéo juridica de consumo, com a distingédo

decorrente do meio em que aquela ocorre.

1.2 Comeércio Eletronico e seus desafios para a Protecdo do Consumidor face a
sua vulnerabilidade

A evolucdo dos meios de comunicagéo, o aumento expressivo da difuséo de aparelhos
como smartphones e computadores e a evolugdo no acesso a internet - que criou um ambiente
social aberto, interativo, internacional, com uma multiplicidade de operadores e autorreferente,

visto que se constroi e opera de forma descentralizada (LORENZETTI, 2004, p. 25) - séo
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fatores que ndo so possibilitaram o surgimento do comércio eletrdnico, mas também foram
responsaveis por forcar as empresas e a rede de consumidores a se adaptarem a uma nova
realidade social que surgiu, dinamizando a vida em sociedade, revolucionando as relagdes
interpessoais, sendo a expressao maxima do mundo globalizado.

Para possibilitar uma melhor compreensdo do que se trata, a Organization for
Economic Co-operation and Development (OECD) definiu o e-commercer como a logistica de
fornecimento ou compra de bens e servigos que ¢ “conduzida por meio de redes de
computadores e métodos especificamente concebidos para a recepgao ou efetuagao de pedidos”
(OECD, 2011, p.72), e que pode ocorrer entre individuos, familias, empresas, familias,
governos e outras organizagdes publicas”.

Esses tipos de transacdes subdividem-se em outros ramos especificos, sendo esses dois
0s mais importantes: (i) o comércio eletrénico business to busines (B2B), definido pelas
relacbes comerciais realizadas somente entre empresas dentro do mundo virtual; e (ii) o
comeércio eletrdnico business to consumer (B2C), definido, por sua vez, pelas relaces
comerciais entre empresas e consumidores finais (GUERREIRO, 2006, p.31).

A evolucdo do comércio eletrénico, bem como do Direito do Consumidor, como
aponta Junior e Carvalho (2020), deu-se de maneira gradual e pode ser dividida em trés periodos
historicos. A fase inicial ocorreu ainda na década de 1970, quando o e-commerce se restringia
a operacgdes B2B, na qual as empresas contavam com redes privadas entre si para trocas de
informacdes e transagcdes econémicas. Nos anos 1990, temos o inicio da segunda, onde houve
uma verdadeira expansdo do mundo on-line, de maneira que a popularizacdo da internet,
associada ao crescente avango nos aparelhos de informatica e da seguranga nos sistemas de
pagamento, acabaram por proporcionar a viabilidade do comércio eletrdnico B2C, tornando,
assim, as vendas mais atrativas. Ja na terceira fase - que ainda estamos inseridos -, € 0 momento
de consolidacéo e crescimento exponencial dessa modelo comercial, isto porque a massificacao
do acesso aos smartphones, tablets e computadores, aliada ao advento da internet de banda
larga e com um crescente uso das redes sociais - como Facebook, Instagram e Whatsapp - como
plataforma de vendas, possibilitaram um acesso mais rapido e eficiente a todas as lojas online,
a qualquer minuto do dia, gerando um novo universo consumerista em escala global
(GALINARI, Rangel et al, 2015, p. 138).

Nos termos das consideragdes da Diretiva n. 2000/31/CE (BARROS, 2019, p. 19), o
comeércio eletrdnico é toda atividade de prestacdo de servigos da sociedade da informacgédo. De
tal definicdo € possivel extrair dois tipos de atividades distintas, sdo elas: o0 comércio eletrdnico

direto e indireto. Ao passo que 0 primeiro consiste na encomenda, pagamento e entrega online
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de bens incorporeos, o0 segundo expressa-se, por sua vez, na encomenda eletronica de produtos
que, pela sua natureza tangivel (bens corporeos), tem que ser entregues fisicamente, utilizando,
para tanto, as formas habituais de distribuicdo, ficando sujeitos, entdo, a interrupgdes ou
entraves geogréaficos, que ndo sdo sentidos no comércio eletrénico direto, onde se ha a
disseminacéo de todo potencial dos mercados eletronicos (BARROS, 2019, p. 19).

No Brasil, 0 avanco do comercio eletrdnico foi responsavel por inaugurar um novo
ramo comercial relevante para a economia do pais, de maneira que hoje em dia as vendas online
movimentam um fluxo intenso de dinheiro. Segundo o 43° Relatério Webshoppers da E-Bit,
divulgado em marc¢o de 2021, o e-commerce doméstico faturou R$ 87,4 bilhdes em 2020, um
crescimento de 41% em relagdo a 2019.

Esse expressivo acontecimento encontra escopo no fato de que, no periodo da
pandemia da COVID-19, em razéo das medidas adotadas para conter o novo coronavirus, como
o0 isolamento social, por exemplo, houve uma mudanga no comportamento de compra e cerca
de 17,9 milhdes de brasileiros passarem a consumir pela internet, impulsionando, assim, o
comércio eletrdnico. Contrariando, entdo, a pesquisa da E-bit/Nielsen, feita em parceria com a
ELO, que apontava que 0 ja crescente e-commerce, estava projetado para alcancar 18% de
crescimento em 2020 antes da pandemia.

O e-commerce brasileiro continuou crescendo de forma exponencial nesse periodo
pandémico, totalizando 182,7 Bi em vendas em 2021, cerca de 27% em relacdo ao ano anterior,
como demonstra o0 45° Relatério Webshoppers da E-Bit (EBIT NIELSEN, 2022), divulgado um
ano apo6s o supramencionado.

Esses resultados apontam que o fortalecimento e a ampliacdo do comportamento de
compra online sdo caminhos sem volta. O comércio eletrdnico esta em plena expansdo no
Brasil, com cada vez mais consumidores interessados nessa modalidade de contratar. Os habitos
de consumo tém sido, entdo, modificados diante dessa dinamizacéo, facilidades de acesso e
pagamento e comodidade - expressa também pela possibilidade de entrega a domicilio
(MARQUES, 2018, p. 758).

Assim sendo, vemos que 0 e-commerce se tornou uma ferramenta estratégica para o
mercado e essencial para muitos perfis de consumidores, e isso em razdo dos motivos
supramencionados acrescida a questdo da flexibilidade, haja vista ser possivel consumir por
meio de aplicativos, blogs, sites, marketplaces e em redes sociais.

Por outro lado, como aponta Otsuschi (2021), o comércio eletrénico vem sendo o
segmento com 0 3° maior numero de reclamagfes dos consumidores por quase quatro anos

consecutivos desde 2020 (exceto pelo ano de 2022, que esteve em 4° lugar), ficando atras
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apenas dos segmentos de assuntos financeiros e de telecomunicagdes, conforme as estatisticas
contidas na plataforma “Consumidor.gov.br. Apenas a titulo de comparacéo, em 2018 foram
registradas 52.033 reclamacfes na plataforma e em 2020 houve um salto para 119.014. As
reclamacgdes mais recorrentes, ainda segundo a plataforma supracitada, séo as relacionadas a
auséncia de informacdes adequadas, problemas com a entrega do produto, oferta ou publicidade
enganosas e a dificuldade no exercicio do direito de arrependimento?. Isso encontra escopo no
Direito do Consumidor por ser a segunda matéria com a maior demanda da Justica Estadual,
com cerca de 3.074.985 processos em andamento, e ainda assume a lideranga nos assuntos mais
demandados nos juizados especiais, aqui com cerca de 1.811.946 de processos em andamento,
conforme o relatério anual do CNJ, Justica em Ndmeros 2022.

Isso se deve ao fato de, apesar de realizar extensas movimentacdes e contar com um
numero elevado de usuérios (clientes), o comércio eletrdnico € um modelo relativamente
recente, que pode ser alvo de desconfianca para alguns sujeitos, seja por ser uma ferramenta
nova, por alguns perfis de consumidores ndo compreenderem como manuseé-la, ou ainda pelo
fato de que os usuarios podem estar sujeitos a empresas e produtos que desconhecem ou Sao
fraudulentas, passiveis de alvo de softwares ou programas que coletam dados pessoais dos
clientes e aplicam golpes, o que afeta, por sua vez, diretamente na seguranca da compra, sendo
estas Ultimas, portanto, umas das principais preocupagdes para a defesa do consumidor, como
alertam Bezerra Junior e Carvalho (2020).

Nesse contexto, cabe destacar brevemente - visto ser trabalhado melhor tal aspecto
posteriormente - que um dos principios da Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo é a
vulnerabilidade, que traduz, por sua vez, a preocupacdo do legislador em resguardar os
interesses e os direitos do consumidor, tendo em vista que ele é o elo mais fraco da relacdo
consumerista, em razao de possuir acesso limitado as ofertas e propagandas veiculadas pelos

comerciantes que, por sua vez, possuem muito mais conhecimento e técnicas acerca do produto,

1o Consumidor.gov.br é um servigo publico e gratuito que possibilita o contato direto entre consumidores e
fornecedores para solucdo alternativa de conflitos de consumo pela internet. Busca incentivar a melhoria da
qualidade de produtos, servigos; Aprimorar as politicas de prevencdo de condutas que violem os direitos dos
consumidores; Fortalecer a promocéo da transparéncia nas relagdes de consumo.

2 Ainda de acordo com as estatisticas do Consumidor.gov.br, cerca de 90% desses consumidores procuraram as
empresas antes de registrar suas reclamacdes na plataforma, ou seja, muitas empresas esperam o consumidor
buscar o auxilio de um terceiro & relacdo juridica para solucionar os problemas. CONSUMIDOR.GOV.BR.
Estatisticas. [S.1], abr. 2023. Disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmY4ZDRhMzYtMDYXNSOOMjAOLWE2MjItOGIYNDZiMzEWNThj
liwidCI6ImViMDKwNDIWLTQONGMtNDNmMNy05MWYYLTRIOGRhNMIMZThIMSJ9 Acesso em: 05 maio
2023.
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sendo tal aspecto agravado na seara online, potencializando, assim, a vulnerabilidade do
consumidor nesse ambiente (BEZERRA JUNIOR; CARVALHO, 2020).

Outrossim, como pontua Geraint Howells (2005), conquanto a atual economia de
consumo dé a impressdao de oferecer ao consumidor a escolha do que adquirir, tem-se, na
realidade, produtos cada vez mais padronizados, sendo cada vez mais dificil encontrar as
diferencas entre eles, fato este que parece ser planejado para confundir ao invés de oferecer
alternativas substantivas®. A analise feita pelo aludido autor é salutar na compreenséo de como
funciona a sociedade de consumao, que sofre influéncias, por sua vez, da sociedade de aparéncias
na qual estamos inseridos. Sendo assim, o mercado digital também faz esse movimento de
buscar incutir nos consumidores falsas percepcOes acerca de suas necessidades por bens e
Servigos.

Diante desse cenario, a OECD defende que o comércio eletronico seja essencialmente
previsivel e confiavel, devido a limitacdo ou, em alguns casos, até a inexisténcia de um contato
direto entre os dois polos da relagdo consumerista, isto é, entre consumidor e fornecedor. Dessa
forma, os desafios e 0s problemas existentes atualmente no e-commerce, seja em virtude das
lacunas normativas, seja pelo descumprimento das normas pelos fornecedores ou por ordem
tecnologica, sdo obstaculos para o cumprimento efetivo dos direitos do consumidor e para o
desenvolvimento equilibrado da economia, como aponta Outsuschi (2021), tornando o mercado
eletrbnico um ambiente propicio, entdo, para lesdo e danos aos clientes.

Verifica-se, entdo, a imprescinbilidade de uma tutela eficaz dos direitos do
consumidor, a fim de se dar equilibrio e seguranca para as relagbes de consumo a distancia. E,
para tanto, é necessario exigir, dentre outras coisas, que as lojas virtuais disponham de um
aparato de seguranca confiavel para resguardar as informac6es do consumidor, bem como
contem com secBes de atendimento ao cliente que possam sanar quaisquer ddvidas que venham
a surgir acerca da contratacdo do servico ou compra de um produto.

Mesmo que certas precaucfes sejam tomadas, é possivel haver vicios no fornecimento
ou ainda nas entregas dos produtos comprados online, de forma que haja a possibilidade de
judicializacdo. Sendo assim, é preciso que os fornecedores se atentem a colocar a disposicédo

dos consumidores ferramentas de solucdo de conflitos que se adequem a essa realidade.

3 0 autor também destaca que as normas sobre o direito de informagao empoderam o consumidor a se proteger e
tem a vantagem de ndo afetar no desenvolvimento e inovacéo dos fornecedores. (HOWELLS, 2005)
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1.3 O Impacto da Pandemia de COVID-19 nas Relag¢des Consumeristas

Dito isso, é possivel perceber que tais relacdes contratuais foram e continuam sendo
muito afetadas pela pandemia do novo coronavirus. Neste sentido, Fabiana Barletta (2020)
aponta que:

N&o era possivel prever, h& alguns meses, que a pandemia do coronavirus (COVID19) geraria
tamanha comogao e repercussdo no ambiente negocial e econdmico brasileiro. Evidentemente que varios
contratos realizados antes ou durante a pandemia vao ser afetados por ela.

Direcionando esse impacto especificamente para as relagdes contratuais de consumo,
é possivel enxergar o sofrimento de ambos os lados com o fendmeno da pandemia, visto que
foram necessarias diversas mudancas e adaptacfes para que 0s negdcios pudessem resistir ao
contexto pandémico que assolou o mundo e, consequentemente, 0 mercado de consumo.
Considerando essa nova realidade, Danielle Pecanha (2023, pp. 1-2) destaca que:

No cenério de crise, 0 consumidor se vé rodeado de impedimentos de ordem
fisica aos bens cujo acesso antes era quase irrestrito, esbarrando a casuistica
em novos e corriqueiros desafios. Com isso, desenvolvem-se e aprimoram-se
alternativas varias que visam responder as demandas do consumo no
momento de instabilidade. Os fornecedores se véem premidos da
necessidade de se amoldar a nova realidade, para fins de garantir a
rentabilidade da atividade desenvolvida e, a0 mesmo tempo, suprir as
necessidades dos consumidores de modo satisfatorio.

Faz-se mister ressaltar ainda que, apesar da pandemia do COVID-19, bem como seus

reflexos diretos e indiretos no mercado de consumo, ndo poderem ter sido previstos, o0 CDC,
em seu artigo 4°, caput, ja trazia que a Politica Nacional das Relacdes de Consumo objetiva
atender as necessidades dos consumidores, sinalizando uma adaptacdo as demandas, além de
se fazer necessaria a observacao de alguns principios elucidados nos incisos seguintes, dos quais
se destaca o inciso VIII, que menciona o “estudo constante das modifica¢cdes do mercado de
consumo” (BRASIL, 1990).

Lima (2021) aponta que este principio pode ser observado no contexto da pandemia,
visto ela representar ndo apenas uma crise sanitaria com efeitos colaterais. Ao passo que a
recomendacdo da Organizacdo Mundial de Saude (OMS) foi o isolamento social e se
determinou que tudo que ndo corresponde a servico essencial deveria permanecer fechado, 0s
danos na economia e nas relacbes de consumo foram diretos.

Com efeito, segundo a pesquisadora supracitada, a pandemia demonstrou-se como um
importante fator de alteracdo no mercado de consumo e, por consequéncia disso, nas suas
relagGes, ndo restando alternativa ao consumidor e ao fornecedor, a ndo ser a de mudar seu

comportamento. Sendo assim, resta claro que as relagdes consumeristas foram diretamente
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afetadas pela disseminacao do Coronavirus e os reflexos do isolamento social sobre elas foram
0s mais variados possiveis.

Ao passo que o consumidor se viu obrigado a permanecer em casa isolado e, caso
desejasse contratar algum servigo e/ou consumir algum produto que ndo fosse essencial,
precisasse recorrer as compras online, e, por isso, ficou a mercé de situagfes como o atraso na
entrega do produto adquirido, a mé prestacdo do servi¢o contratado, produtos extraviados ou
presos em centros de distribuicdo, aumento nos precgos dos fretes, entre outros (LIMA, 2021, p.
26).

Os fornecedores e prestadores de servigo, por sua vez, sentiram financeiramente as
consequéncias da pandemia, tal fato podendo ser demonstrado pela imensa quantidade de
estabelecimentos comerciais fisicos que precisaram fechar ou, ainda, por ndo terem acesso facil
aos insumos necessarios para producdo de seus produtos, pelo aumento demasiado no preco de
seus produtos e servigos prestados para conseguir pagar as contas (LIMA, 2021, p. 27).

Sendo assim, depreende-se que consumidor e fornecedor precisaram reagir a essas
mudancas sociais que afetaram o mercado e tiveram que se adaptar as novas formas de
consumo. Da perspectiva do consumidor, a reflexdo aponta para uma necessidade: como
continuar consumindo na esfera virtual sendo menos afetado pelas vulnerabilidades préprias
dessa posic¢ao que sdo maximizadas no online? Do outro lado, o fornecedor e a busca por manter
seus comeércios e negdcios funcionando, onerando minimamente seus clientes, considerando o

contexto da economia atual.

2. APROTECAO DO CONSUMIDOR NO COMERCIO ELETRONICO

Considerando a importancia da protecdo ao consumidor diante das incontaveis
vulnerabilidades apresentadas por esse elo da relagdo de consumo que, por sua vez, sdo
potencializadas no e-commerce, utilizaremos esse capitulo para detalhar melhor o
funcionamento do microssistema do Direito do Consumidor Brasileiro e, em seguida,
analisaremos elementos centrais para a compreensdo do direito a informacdo, acerca da
publicidade e oferta, bem como do direito ao arrependimento, para entdo compreender de que
forma tém se dado a protecdo ao consumidor no ambiente do comércio eletrénico.

2.1 Microssistema do Direito do Consumidor Brasileiro

O Ato de Disposic¢Ges Constitucionais Transitorias (ADCT), disp6s em seu art. 48 que

o Congresso Nacional deveria elaborar o Codigo de Defesa do Consumidor dentro de cento e
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vinte dias ap06s a promulgacédo da Constituicdo. Esse prazo ndo foi cumprido, sua promulgacao
aconteceu em 11 de setembro de 1990, através da Lei 8.078/1990. O CDC se destacou no
cendrio internacional ao objetivar a protecdo integral do consumidor em um microssistema que
institui sancdes como meio de promover a eficacia de seus preceitos.

Sendo assim, o CDC constitui-se como um instrumento legal para a efetivar o direito
constitucional de defesa do consumidor no plano infraconstitucional e sua funcédo é justamente
estabelecer, de forma sistematizada, a defesa do consumidor nas diversas instancias do
mercado, bem como ao longo da cadeia de producéo e prestacdo do servigo. Ademais, Rizzato
Nunes (2018) destaca que o CDC pode ser lido como uma lei principioldgica, a qual atinge
qualquer relacéo juridica de consumo, visto que concretiza para 0 consumidor os principios e
garantias constitucionais. Trata-se, portanto, de uma lei especial que regulamenta as relagdes de
consumo e de ordem puablica ao buscar garantir o equilibrio contratual entre as partes.

Paulo R. Roque Khouri (2021) defende que a defesa do consumidor é um
microssistema, isto porque as normas que incluem um interesse do consumidor devem seguir a
risca 0 CDC, uma vez que é o centro desse sistema e, ainda, um diploma regulador de direito
fundamental. Conforme aponta Filomeno (2018), também podemos considerar o CDC como
um microssistema por apresentar principios peculiares e por sua incontestavel
interdisciplinaridade, os quais abrangem diversos ramos do direito, como, por exemplo: o
administrativo, o constitucional, o civil, o processual e o penal.

Dessa forma, o Codigo de Defesa do Consumidor representa uma norma fundamental
que tem por objetivo garantir a defesa do consumidor, bem como o exercicio da cidadania, uma
vez que reconhece direitos coletivos e individuais, para a qualidade de vida e o desenvolvimento
econdmico-social. Deve-se asseverar, portanto, que o microssistema de protecéo ao consumidor
mantenha-se atualizado e atuando de maneira eficaz diante dos desafios faticos e juridicos
apresentados pelas novas tecnologias e meios de consumo.

No ambito virtual o ordenamento juridico brasileiro contou com adi¢des importantes,
dentre as quais se destacam o Marco Civil da Internet (Lei n® 12.965/2014) e a Lei Geral de
Protecdo de Dados (Lei n® 13.709/2018).

Especificamente sobre o comércio eletrénico, tem-se o0 Decreto n°® 7.962/2013, que
versa sobre a regulamentacdo da contratacdo eletronica, sobre os aspectos concernentes as
informacdes a respeito do produto, servico e do fornecedor, que devem ser claras; o atendimento

facilitado ao consumidor; e o respeito ao direito de arrependimento, conforme seu art. 1°.
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Recentemente, 0 Mercosul também aprovou a Resolu¢cdo GMC 37/2019, incorporada
ao ordenamento brasileiro pelo Decreto 10.271/2020%, que regulamenta e busca harmonizar a
protecdo ao consumidor no dmbito do Mercosul®. Assim, o ato do Mercosul também dispde
sobre a protecdo dos consumidores nas opera¢des de comércio eletronico.

Ao longo de seus mais de 30 anos, 0 CDC sofreu algumas atualiza¢des, bem como foi
regulamentado por normas especiais. Assim sendo, nesta secdo, o trabalho busca compreender
a eficacia do CDC e dos Decretos supramencionados no que tange a protecdo do consumidor

no comércio eletronico.

2.2 Direito & Informacao
Os progressos social, de mercado e tecnologico constantemente introduzem na

sociedade novos habitos, comportamentos, produtos e tendéncias. Novidades como essas sao
naturalmente acompanhadas do risco, proprio do desconhecido, o que resulta em incerteza e
desconfianca, e é em razdo desse cenario que se ha a necessidade da informacdo efetiva, haja
vista que existem diversos produtos, servigos e praticas comerciais perigosos e danosos para 0s
consumidores (BENJAMIN, 2017, p. 83).

Ocorre que, na sociedade marcada pelo acesso rapido e abundante & informacé&o,
muitas vezes nos deparamos com a auséncia de informacdes adequadas aos consumidores. Para
além disso, ha& que se apontar o estresse e 0 prejuizo, seja com relacdo ao seu tempo, de ordem
econdmica, ou a sua saude e seguranga, que a informacéo incorreta ou omissa pode provocar
para essa vulneravel parte da relagdo consumerista.

A distancia fisica entre as partes ¢ um dos fatores que mais contribuem para o
enfraquecimento das informacdes prestadas, ao passo que as Unicas informacdes disponiveis ao
consumidor séo as que foram escolhidas pelo fornecedor (MARQUESI, 2018, p. 761). No que
diz respeito ao cenario do comércio digital, os produtos e 0s servigos sao envoltos de ainda mais
elementos que tornam sua compreensdo mais dificil. Além disso, constituido pela informacé&o,
0 produto no e-commerce é mutavel, intangivel, flexivel e esta inserido num sistema complexo
de relagbes (LORENZETTI, 2004, pp. 363-364).

AA incorporacdo da Resolucdo GMC 37/2019 pelos Estados-membros se deu da seguinte forma: Argentina por
meio da Resolucdo da Secretaria de Comércio Interior do Ministério de Desenvolvimento Produtivo N° 270/2020
de 04/09/20; No Paraguai com o Decreto da Presidéncia da Republica N° 4053 de 15/09/20 (MERCOSUL, 2019).
Ver mais em: https://normas.mercosur.int/public/normativas/3768. Acesso: 05 maio 2023.

% 0 Mercado Comum do Sul (Mercosul) foi criado em 1991 pelo Tratado de Assuncdo (TA), assinado pela
Argentina, Brasil, Paraguai e Uruguai, atuais membros-plenos ativos. O objetivo primordial do bloco é estabelecer
uma area de livre comércio e de uma unido aduaneira, considerados passos iniciais na rota de um mercado comum..
Ver mais em: MERCOSUL. Paises do Mercosul. Disponivel em: https://www.mercosur.int/pt-
br/quemsomos/paises-do-mercosul/. Acesso em: 05 maio.2023
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Claudia Lima Marques (2006, p. 646) sustenta que “o dever de informar passa a
representar, no sistema do CDC, um verdadeiro dever essencial, dever basico [...] para a
harmonia e transparéncia das rela¢des de consumo”. Esse direito é essencial tratando-se da
relacdo de consumo na Internet, uma vez que o produto ou servico somente € visualizado pelo
consumidor por meio de imagens (fotos, desenhos, esbocos, croquis, plantas) e ou descri¢des
textuais dispostas nas lojas virtuais, que, em muitas vezes, nao retratam a realidade fisica,
técnica e informacional do bem.

A disponibilizacdo de informacdes claras e adequadas €, portanto, um aspecto
primordial para gerar um processo mais eficiente, aberto, intuitivo e consistente, além de,
através disso, ser possivel prevenir que os consumidores se tornem vitimas de exploracéo ou
acoes fraudulentas ao passo que, assim, podem compreender melhor os fatos e suas implicacdes
(GHAPA; KADIR, 2021, p. 71). Sendo assim, quanto mais informacdes essenciais 0
consumidor possuir, maior sera a sua protecdo frente ao fornecedor, uma vez que aquele podera
fazer uma escolha consciente, permitindo que suas expectativas em relacdo ao produto ou
servico sejam de fato atingidas. Portanto, a melhor forma de proteger os consumidores é pelo
fornecimento de informag6es (GHAPA; KADIR, 2021, p. 71).

De acordo com Antonio Herman Benjamin (2017), a informacg&o é disponibilizada em
dois momentos no mercado de consumo. O primeiro é a fase pré-contratual, ou seja, precede
ou acompanha o produto, como é o caso da publicidade. E o segundo diz respeito a informacéo
contratual, passada no instante da contratacdo. Assim, a informacdo é um elemento essencial
que deve acompanhar o produto ou servigo desde a oferta até a eventual conclusdo do contrato,
passando pelo proprio contrato e abarcando, também, o momento pds-contratual. O direito a
informac&o, por sua vez, esculpido no artigo 6°, I1l, do CDC, em consonancia com o principio
da informacdo, expresso no artigo 4°, 1V, do CDC, estabelece, entdo, a obrigatoriedade da
informacdo como direito basico do consumidor.

O Decreto 7.962/2013 € responsavel por, em seus artigos 2° e 3°, regulamentar esse
dispositivo no comércio eletronico, detalhando as informacdes (que devem ser dispostas no
momento da oferta e do contrato, de forma clara e ostensiva) a serem disponibilizadas pelos
fornecedores na oferta e na formalizacdo do contrato, como a devida identificacdo do
fornecedor e 0s meios de contato com mesmo, as caracteristicas essenciais do produto ou do
servigo, o preco e as condic¢des de pagamento e da oferta em si.

Os artigos 2° a 4° do Decreto 10.271/2020 estabelecem deveres de informar
semelhantes, porém contam com o acréscimo de condi¢des sobre a garantia do produto ou

servico, condic¢des da oferta e do produto, bem como sua disponibilidade. Além disso, o ato do
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Mercosul reforca a necessidade de que qualquer outra condic¢do ou caracteristica relevante do
produto ou servico deve ser informada ao consumidor, de forma clara, legivel, completa e de
facil acesso (OTSUSCHI, 2021, p. 25).

J& 0 Decreto 7.962/2013 estabelece, em seu artigo 4°, a forma como o fornecedor deve
dispor o contrato para assegurar o atendimento do consumidor®. Nesse aspecto, o fornecedor
deve apresentar um sumario do contrato no momento pré-contratual, além de apontar os meios
de identificacdo e correcdo de erros, a imediata comunicacdo ao consumidor acerca do
recebimento da oferta e o devido atendimento a qualquer questionamento feito por aquele.

Como destaca Leonardo Roscoe Bessa (2021, p. 315), a vulnerabilidade do
consumidor é evidente no campo contratual, ao passo que, quase sempre, se faz impossivel
analisar todas as clausulas contratuais, haja vista serem extensas e de dificil compreensdo, bem
como refletir sobre suas consequéncias juridicas. Alem disso, nos contratos de adesdo - que
representam a regra no cenario do e-commerce - essa situacao se agrava, Visto que resta ao
consumidor apenas aderir e assinar o documento, sem a oportunidade de debater as clausulas
contratuais que contém as condicdes impostas pelo fornecedor ou entdo declinar a aquisi¢do do
produto ou servico.

Assim sendo, o dever de informar do fornecedor extrapola a compreensdo contratual,
decorre da necessidade do consumidor em possuir o conhecimento adequado das caracteristicas
inerentes ao contrato e seu objeto, com a finalidade de realizar sua escolha livre de vicios. No
mesmo diapasdo, em voto no EREsp 1.515.895, o Ministro Humberto Martins (BRASIL, 2017)
destacou que:

A autodeterminagdo do consumidor depende essencialmente da informacéo
gue lhe é transmitida, pois € um dos meios de formar a opinido e produzir a
tomada de decisdo daquele que consome. Logo, se a informacéo é adequada,
0 consumidor age com mais consciéncia; se a informacao é falsa, inexistente,
incompleta ou omissa, retira-se-lhe a liberdade de escolha consciente.
Conforme Hector Valverde Santana (2016, p.406), a vulnerabilidade informacional e

técnica na qual se encontram os consumidores impde ao contrato eletrénico um dever de

® Art. 4° Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletronico, o fornecedor devera: | -
apresentar sumario do contrato antes da contratagdo, com as informacdes necessarias ao pleno exercicio do direito
de escolha do consumidor, enfatizadas as clausulas que limitem direitos; Il - fornecer ferramentas eficazes ao
consumidor para identificagdo e corre¢do imediata de erros ocorridos nas etapas anteriores a finalizagdo da
contratacdo ; I1 - confirmar imediatamente o recebimento da aceitacdo da oferta; IV - disponibilizar o contrato ao
consumidor em meio que permita sua conservagao e reproducdo, imediatamente apds a contratagdo; V - manter
servico adequado e eficaz de atendimento em meio eletrénico, que possibilite ao consumidor a resolucdo de
demandas referentes a informag&o, divida, reclamacéo, suspenséo ou cancelamento do contrato; VI - confirmar
imediatamente o recebimento d as demandas do consumidor referidas no inciso , pelo mesmo meio empregado
pelo consumidor ; e VII - utilizar mecanismos de seguranca eficazes para pagamento e para tratamento de dados
do consumidor. Paragrafo Gnico. A manifestacdo do fornecedor as demandas previstas no inciso V do caput serd
encaminhada em até cinco dias ao consumidor (BRASIL, 2013).
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informar especifico, visto que, em regra, estes sdo elaborados prévia e unilateralmente pelos
fornecedores, que, além disso, fazem uso de uma linguagem virtual, o que acaba por demonstrar
a importancia de promover alguma formalizacdo. Explica ainda Bruno Miragem (2021, p.249)
que o contexto do mundo virtual aponta para o reconhecimento de uma nova dimensdo na
vulnerabilidade informacional, que seria a vulnerabilidade digital, a qual ndo se reduz a mera
auséncia de informacao, mas se consubstancia pela interpretacéo e pela capacidade de resposta
de seus interesses.

O Cddigo de Defesa do Consumidor traz algumas exigéncias quanto as informacdes
que o consumidor tem direito a receber, que funcionam, na verdade, como requisitos de
validade da vontade do consumidor, uma vez que a mesma deve estar livre de vicios e ser
racional. Assim verifica-se que diversos dispositivos, como CDC e os Decretos 7.962/2013 e
10.271/2020, estabelecem de forma principioldgica e expressa as informacdes essenciais que
devem ser prestadas antes e durante a fase contratual. Nesse aspecto, portanto, o problema néo

esta na insuficiéncia normativa, mas reside no descumprimento dela por parte dos fornecedores.

2.3 Publicidade e Oferta
Os espacos virtuais sdo ambientes favoraveis para o mercado publicitario, visto que, a

partir deles, o fornecedor passa a ter facil acesso aos dados dos usuérios, como a localizacéo, a
capacidade financeira, as preferéncias, entre outros. A partir dessas informacoes, o fornecedor
cria uma publicidade direcionada, com o objetivo de aumentar o éxito da indugdo ao consumo
por meio da personalizagcdo da comunicacdo (BIONI, 2021, p. 14).

A publicidade, como acdo empresarial destinada a promover o incremento da
comercializacdo de produtos e servigos, é regulada pelo Codigo de Defesa do Consumidor, que
estabelece uma disciplina, indicando limites para que a mensagem veiculada seja considerada
licita. A matéria € regulada, por sua vez, pelos artigos 36, 37 e 38 do Codigo (BESSA, 2014).

Bruno Miragem (2021, p. 249) destaca que o0 sucesso do marketing na internet se da
pelas influéncias emocionais e sensoriais na apresentacdo dos produtos, 0 que ocasiona em
escolhas ndo racionais do consumidor, que acabam adquirindo produtos sem considerar suas
reais necessidades.

Nesse sentido, a publicidade pode ser entendida como o instrumento pelo qual o
fornecedor faz com que seu produto ou servigo seja conhecido pela coletividade, mas, mais que
isso, na atual sociedade de consumo de massa, a publicidade estimula ndo apenas o interesse
dos consumidores acerca de determinados bens, como também induz ao consumo, ao exercer

um poder persuasivo, o que afeta direta e indiretamente a liberdade de escolha do consumidor
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(SILVA, 2020, pp. 95-96). Assim, as empresas buscam ndo apenas disseminar informacoes
sobre seus produtos, mas, de fato, convencer os consumidores da imprescindibilidade e
conveniéncia de adquirir certos produtos e servi¢os. Ao considerar isso, 0 anuncio publicitario
precisa ser verdadeiro, ou seja, ndo pode enganar o consumidor, seja por afirmacéo,
ambiguidade ou por omissdo (NUNES, 2018, p. 553).

O CDC objetiva, entdo, proteger as vitimas desses ilicitos pré-contratuais, assim como
toda a coletividade vitimada por essas publicidades abusivas (BENJAMIN; MARQUES,; et al,
2017, p. 110). Como os contratos eletronicos possuem a mesma estrutura dos tradicionais,
também devem observar 0s mesmos requisitos e normas, seja na fase pré-contratual, na oferta
ou ainda na fase de celebracdo de contrato. Desse modo, o detalhamento sobre o produto ou
servico abarcados pela oferta, devera oferecer, também, informac@es claras e precisas sobre o
meio tecnoldgico utilizado, a identificacdo do ofertante e os aspectos legais, especialmente
relacionados as condicGes gerais da contratacao.

A oferta, de acordo com a doutrina, é a etapa que antecede os contratos, ou seja,
corresponde ao conjunto de esforcos, informacdes e praticas adotadas pelo fornecedor para que
0 consumidor o contrate. Isto decorre logicamente da funcdo essencial da oferta, que é:
apresentar uma proposta de contratacdo aos consumidores sugerindo preco, destacando
qualidades dos produtos e servicos, promogdes, e demais recursos atrativos que os convidam a
consumir (BESSA, 2014). E disciplinada nos artigos 30 a 35 do Coédigo de Direito do
Consumidor, com escopo no Principio da Boa-fé Objetiva e no Principio da Vinculacdo da
Oferta, ao passo que toda informacdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicacdo com relacdo a produtos e servigos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra, entdo, o
contrato que vier a ser celebrado (BESSA, 2021, p. 195).

Ja o artigo 31 do Cddigo se preocupou em estabelecer que o fornecedor deve prestar
informacbes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, preco, garantia, prazos de validade e
origem, entre outros dados, bem como apontar o0s riscos que apresentam a salde e seguranca
dos consumidores. De acordo com Humberto Martins (BRASIL, 2017), este artigo dispde de
quatro categorias de informacdo: a) informacdo-conteddo: que abarcam as caracteristicas
intrinsecas do produto ou servico; b) informacdo-utilizacdo: que concentram as instrucfes para
0 uso do produto ou servigo; ¢) informagdo-preco: atinente ao custo, formas e condicdes de
pagamento; e d) informacdo-adverténcia: que versam sobre os riscos que aquele produto ou

servico podem apresentar.
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No que concerne ao e-commerce, a Lei n° 10.962/2004, que disciplina sobre oferta,
precos de produtos e servicos, traz, em seu art. 2°, 11, a previsao expressa de que no comércio
eletrénico deve haver a divulgacao ostensiva do preco a vista, junto a imagem do produto ou
descricdo do servigo, em fonte legivel ndo inferior a doze. Tal normativa se faz necessaria pois
é comum que os fornecedores deturpem o valor final do produto, diante da quantidade de
caracteres, precos parcelados, ilustracGes e outras ofertas, e acabem levando, por vezes
propositalmente, 0 consumidor ao engano quanto ao pre¢o do produto ou servico.

Jé os artigos 36 a 38 do CDC sdo destinados a proteger o consumidor da publicidade
enganosa ou abusiva, ao determinar que a publicidade deve ser veiculada de forma que o
consumidor a identifique facilmente como tal. Busca-se, assim, evitar que o consumidor seja
indevidamente induzido pelo fornecedor a adquirir seus produtos e servicos.

No artigo 37, é possivel encontrar a definicdo do que seria publicidade enganosa ou
abusiva, que, como apontam os dados do Consumidor.gov.br, estdo entre as principais
reclamagdes do consumidor no comércio eletronico. O §1° do dispositivo aponta como sendo
enganosa a publicidade que seja falsa, omissa ou que de alguma forma induza em erro o
consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem,
preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servigos. Enguanto isso, o 82° define que é
abusiva a publicidade discriminatoria de qualquer natureza, a que incite a violéncia, explore 0
medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca,
desrespeita valores ambientais, ou que seja capaz de induzir o consumidor a se comportar de
forma prejudicial ou perigosa a sua saude ou seguranca.

Todavia, 0 CDC néo traz em seu texto disposi¢Oes direcionadas especificamente para
a publicidade nos meios eletronicos e ndo aborda o “fendmeno” das mensagens nao solicitadas
(“spams”), que sdo publicidades de maneira direcionada e em grande volume, além de também
ferirem a privacidade do consumidor. Além disso, as ofertas no meio digital sdo reguladas
apenas pelo Decreto 7.962/13 e de forma muito sucinta pela Lei 10.962/2004. Com isso, resta
claro que a legislacao brasileira carece de normas que tratem com eficacia essa temética.

Para Carlos Mendes Monteiro da Silva e Dante Ponte de Brito (2020), a forma de se
combater esses abusos € a atuacao conjunta do Estado com a sociedade com o escopo de garantir
gue as normas consumeristas sejam respeitadas, bem como a atuagdo mais incisiva dos 0rgaos
de fiscalizacdo e controle. Os autores destacam também que o Poder Legislativo deve criar
dispositivos legais direcionados para a realidade da publicidade online, a fim de tornar sua
aplicabilidade mais eficaz. Dessa forma, torna-se nitida a influéncia decorrente da exposicéao as

publicidades agressivas, as quais levam o consumidor a adquirir produtos e servigos por
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impulso. A respeito disso, verifica-se a imperiosidade de mecanismos de protecdo especiais
para a garantia de direitos basicos do consumidor no comércio eletrdnico, uma vez que 0 mesmo

esta ainda mais vulneravel nesse ambiente.

2.4  Direito de Arrependimento
Em decorréncia de um sistema eletrénico de vendas, publicidade e marketing

altamente agressivo, o consumidor acaba sendo atingido de forma muito intensa e em um
momento de maior vulnerabilidade, geralmente no ambiente de sua propria casa, ao se incutir
um falso desejo sobre um bem desnecessario (KHOURI, 2021, p. 178). Assim, pela auséncia
de informacgGes adequadas ou ainda pelos efeitos dessa publicidade ostensiva, 0 consumidor
digital carece de um tempo de reflexdo acerca de seus atos. Diante do reconhecimento da
impulsividade dos consumidores a adquirirem produtos e servicos sem necessidade, o
legislador estabeleceu o direito de arrependimento.

Previsto no Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 49 (BRASIL, 1990)’, tal
instituto concede ao consumidor o prazo de 7 dias para se arrepender do contrato, caso a compra
tenha ocorrido fora do estabelecimento empresarial, com a devolugdo imediata dos valores
eventualmente pagos. No que diz respeito as compras feitas no ambiente virtual, a contagem do
prazo € iniciada a partir do recebimento do produto e ndo do dia da solicitacdo (contratacao),
tendo em vista que a data de entrega pode facilmente ultrapassar os 7 dias, contados da
contratagdo (BESSA, 2021, p. 334). Além disso, a interpretacdo deve prestigiar a finalidade da
norma, qual seja: proteger o comprador que, até o recebimento fisico do bem, ndo pode
examinar adequadamente o produto (BENJAMIN.; MARQUES; et al, 2008, p. 292). Para
usufruir desse direito, basta que o consumidor manifeste sua vontade ao fornecedor, ndo sendo
necessaria qualquer explicacéo para tanto. Ainda de acordo com Leonardo Roscoe Bessa (2021,
p. 334), o direito de arrependimento no e-commerce se da justamente por essa auséncia de
contato fisico com o produto, importante fator para o exercicio da liberdade do direito de
escolha e decisdo de compra.

Conforme Rizzato Nunes (2018) pontua, o prazo de 7 dias do CDC é um minimo legal.

As ofertas feitas pelo fornecedor podem ampliar este prazo e como a oferta vincula o

7 Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura ou do ato de
recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora
do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio. Paragrafo Gnico. Se o consumidor
exercitar o direito de arrependimento previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo,
durante o prazo de reflex@o, seréo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados (BRASIL, 1990).
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fornecedor, o novo passara a valer como o real prazo de reflexdo do consumidor. Além disso,
0 autor destaca que a forma de pagamento escolhida pelo consumidor néo altera o prazo.

Ja o Decreto 7.962/2013, em seu artigo 5°, € responsavel por determinar que o
fornecedor informe, nos contratos eletronicos, esse direito de maneira ostensiva ao consumidor,
ofereca 0s meios adequados, eficazes, faceis e gratuitos para se exercé-lo, bem como informe
de imediato ao consumidor o recebimento da manifestacdo de arrependimento. Por fim, o 83°
do artigo supracitado, estabelece que a transacdo ndo seja lang¢ada na fatura do consumidor ou,
nos casos em que o langcamento na fatura ja tenha sido realizado, deve-se proceder com o efetivo
estorno do valor.

Apesar de devidamente aplicavel a produtos ofertados no meio eletrénico, o direito de
arrependimento encontra uma lacuna nos servigos digitais, como streamings, assinaturas de
jogos, cursos online, dentre outros. Antonia Espindola Longoni (2021) explica que a devolucao
pelo consumidor que se arrepender da contratacao deste tipo de servigo queda-se prejudicada,
uma vez que o consumidor ndo pode, aqui, devolver os servigos que ja foram prestados; da
mesma forma a autora compreende que deve ser permitido a ele também se arrepender do
contrato, sem justificativa, e ser restituido da totalidade do valor pago.

A partir disso, depreende-se, entdo, que as atuais disposi¢cdes normativas sobre o
direito do consumidor, apesar de serem aplicaveis ao comércio eletrdnico, ndo se mostram
suficientes para suprir a gama de caracteristicas deste. Como consequéncia, apresenta-se uma
maior dificuldade em efetivar seu direito de arrependimento por parte dos consumidores, sendo
necessario, portanto, um detalhamento maior por parte do legislador, face as complexidades da

contratacdo a distancia.

3. O PROJETO DE LEI 3.514/2015 E SUAS CONTRIBUICOES EM UM
CENARIO DE FORTALECIMENTO DO E-COMMERCE

Nesse ultimo capitulo, me atenho, entdo, a analisar o Projeto de Lei 3.514/2015 e de
que forma, num cenario de crescimento desenfreado do e-commerce, ele se apresenta como um
elemento essencial para assegurar, de maneira mais incisiva, a protecdo do consumidor nesse
ambiente, haja vista que a legislacéo vigente se mostra insuficiente nesse intento e, para melhor
demonstrar esse aspecto, explico mais detalhadamente acerca do decreto 7.962/2013 e seu

alcance.
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3.1 OPL 3.514/2015
Com o intuito de atualizar o Cédigo de Defesa do Consumidor - que recentemente

completou 32 anos de sua entrada em vigor - foi formada, em 2010, uma Comiss&o de Juristas
no Senado. A comissdo foi composta por Antdnio Herman Benjamin, Claudia Lima Marques,
Ada Pellegrini Grinover, Leonardo Roscoe Bessa, Roberto Augusto Pfeiffer e Kazuo Watanabe
e foi responsavel por apresentar trés iniciativas que se tornaram os Projeto de Lei do Senado
(PLS) 281/2012, PLS 282/2012 e o PLS 283/2012.

O PLS 281/2012, que buscava disciplinar as a¢Ges coletivas, foi arquivado pelo Senado
em 26/12/2014. Por sua vez, o PLS 283/2012, o qual visava regulamentar o crédito ao
consumidor e a prevencdo ao superendividamento, foi aprovado e sancionado como a Lei n°
14.181/2021. Ja o PLS 281/2012 foi aprovado pelo Senado em 2015 e remetido a Camara dos
Deputados Federal sob a denominacéo Projeto de Lei (PL) 3.514/2015.

Apesar de constar como prioridade na tramitacdo, o projeto, que em janeiro de 2023
foi apensado ao PL 104/2011, encontra-se, como ha muito, parado. Sua ementa aponta que o
projeto tem por objetivo a alteracdo do Codigo de Defesa do Consumidor, a fim de aprimorar
as disposicdes gerais do Capitulo I do Titulo I e dispor sobre o comércio eletrénico, e o0 art. 9°
da Lei de Introducdo as Normas do Direito Brasileiro (LINDB), para aperfeigoar a disciplina
dos contratos internacionais comerciais e de consumo e dispor melhor sobre as obrigacgdes
extracontratuais.

Em raz&o da idade do projeto, algumas de suas disposic¢des ja estdo previstas em outras
normas atualmente vigentes, como é o caso da protecdo de dados pessoais e sobre o crédito ao
consumidor, assuntos que foram amplamente abordados, apresentando ainda mais detalhes, na
LGPD e na Lei 14.181/2021, respectivamente. Além disso, algumas alteracbes do PL no
concerne as informacdes que o fornecedor deve prestar ao consumidor, sobre caracteristicas do
produto ou servigo, oferta e identificacdo do fornecedor ja estdo dispostas no Decreto
7.962/2013 e no Decreto 10.271/2020. Mesmo assim, o PL tem por finalidade fortalecer a
confianca, seguranca e eficacia da tutela dos direitos do consumidor, por meio da diminuicao
da assimetria de informacdes, aumentando a seguranca e transparéncia nas transacdes e
resguardando a autodeterminagio®, mediante a inclusio no CDC da “Seg¢do VII - Do Comércio
Eletrbnico”, com a adigdo dos arts. 45-A ao 45-G.

8 para além da tutela de direitos no comércio eletronico, o PL 3.514/15 também apresenta uma preocupagéo com
0s impactos ambientais do mercado de consumo, ao tratar em alguns dispositivos sobre a necessidade de um
consumo sustentével.
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Destaca-se, entdo, o disposto no art. 45-B do PL que, semelhante as disposi¢des dos
Decretos 7.962/13 e 10.271/2020, aponta para o dever de, por meio das comunicacdes remetidas
ao consumidor, utilizados para oferta ou concluséo de contrato de consumo, disponibilizar, em
local de destaque e de facil visualizagdo, o endereco fisico e eletrénico e demais informacdes
necessarias para a localizagdo e contato com o fornecedor, sua obrigacdo de dispor sobre as
caracteristicas do produto ou servigo e do contrato em si, de forma clara, objetiva e de facil
compreensdo, além das condigdes integrais da oferta e prazo de validade da mesma, inclusive
0 prego.

Além disso, o projeto acaba preenchendo uma importante lacuna com relacdo as
compras coletivas, garantindo, por meio do art. 45-C, maior transparéncia e protecdo aos
consumidores, ao exigir que os fornecedores informem a quantidade minima de consumidores
para efetivar o contrato, o prazo para aqueles utilizarem da oferta, bem como identificar o
fornecedor responsavel pelo site e produto ou servico, possibilitando, assim, que o0s
consumidores tenham acesso a mais informac0es para avaliar se a oferta € vantajosa e se atende
as suas necessidades.

O PL também deixa expresso, nesse mesmo dispositivo, que o intermediador das
compras coletivas responde solidariamente pelas informagfes publicadas e pelos danos
causados ao consumidor. Dessa forma, caso ocorra algum problema com a oferta/lbem ou com
o fornecedor, os consumidores poderdo buscar reparacéo tanto com o fornecedor quanto com o
intermediador.

Ja o art. 45-D é responsavel por impor obrigacdes adicionais aos fornecedores com o
objetivo de garantir o direito de escolha do consumidor. Em primeiro lugar, é exigido que o
fornecedor fornega um resumo do contrato antes da celebragdo do mesmo, a fim de permitir
gue o consumidor tome uma decisdo informada. Além disso, o artigo visa garantir, também, o
atendimento ao consumidor. Outra questdo abordada nele é a seguranca do pagamento e 0
tratamento de dados. Nesse sentido, é estabelecida a necessidade de cooperacdo entre o
fornecedor e autoridades e 6rgdos de defesa do consumidor, com o intuito de garantir a protegcdo

dos dados do consumidor e prevenir eventuais fraudes®.

% Art. 45-D. E obrigacdo do fornecedor que utilizar meio eletrénico ou similar: | - apresentar sumario do contrato
antes da contratacdo, com as informagdes necessarias ao pleno exercicio do direito de escolha do consumidor,
destacadas as clausulas que limitem direitos; Il - manter disponivel, por meio como o eletrénico ou o telefonico,
servico adequado, facilitado e eficaz de atendimento que possibilite ao consumidor enviar e receber comunicaces,
inclusive notificagbes, 5 reclamagdes e demais informagdes necessarias a efetiva protecdo de seus direitos; 111 -
confirmar imediatamente o recebimento de comunicagdes relevantes, como a manifestagdo de arrependimento e
cancelamento do contrato, utilizando o mesmo meio empregado pelo consumidor ou outros costumeiros; IV -
assegurar ao consumidor meios técnicos adequados, eficazes e facilmente acessiveis que permitam a identificacéo
e a correcdo de eventuais erros na contratacdo, antes de finaliza-la, sem prejuizo do posterior exercicio do direito
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O artigo 45-E do projeto de lei, por sua vez, tem como objetivo garantir a prote¢ao do
consumidor no contrato eletrdnico, estabelecendo informacg6es que devem ser enviadas pelo
fornecedor para o consumidor. Uma das obrigacdes € a confirmacdo imediata do recebimento
da aceitacdo da oferta. Outrossim, o fornecedor deve enviar um formulario ou link para que o
consumidor possa exercer seu direito de arrependimento, caso ndo esteja satisfeito com a
compra realizada. O PL prevé, ainda, que se essas disposi¢des ndo forem atendidas, o prazo do
direito de arrependimento dobrara de sete para quatorze dias®. Isso proporciona ao consumidor
a seguranca de que a compra foi realizada da forma desejada e, caso contrario, o direito de
arrependimento é garantido com mais facilidade.

Outro ponto importante abordado pelo projeto de lei é a regulamentacdo da publicidade
e oferta nos meios virtuais, que visa proteger o consumidor de praticas abusivas e garantir o seu
direito de escolha e privacidade. Para tanto, o PL estabelece os artigos 45-F e 45-G, que vedam
de maneira expressa o envio de mensagens eletrénicas néo solicitadas (spam)*! e estabelecem
regras claras para a veiculagdo de mensagens publicitarias na internet, que devem, por sua vez,
conter informacdes claras sobre o fornecedor e sua natureza publicitaria. Com isso, o projeto
de lei possui um dispositivo importante para combater os assédios e influéncias irregulares
promovidas pelo marketing agressivo da internet.

No que diz respeito ao direito de arrependimento nas relagdes de consumo a distancia,
o0 PL apresenta consideraveis adigdes ao art. 49 do CDC. Com o intuito de detalhar melhor esse
direito, o projeto propde uma nova redacdo para o caput do artigo em questdo, visando
determinar expressamente um termo inicial a ser contado a partir da aceitacdo da oferta, do
recebimento ou da disponibilidade do produto ou servigo, o que ocorrer por Gltimo*2. Além
disso, prevé a inclusdo de oito paragrafos com disposi¢cdes mais detalhadas do que as previstas
no Decreto n° 7.962/2013.

Oart. 49, §2°, do PL, traz uma importante contribui¢do ao nosso ordenamento juridico,

algo que ainda era ausente, ao definir o conceito de contratacdo a distancia. De acordo com a

de arrependimento; V - utilizar mecanismos de seguranca eficazes para pagamento e para tratamento de dados do
consumidor; VI - informar aos 6rgdos de defesa do consumidor e ao Ministério Publico, sempre que requisitado,
0 nome, o endereco eletrdnico e demais dados que possibilitem o contato com o provedor de hospedagem, bem
como com os prestadores de servicos financeiros e de pagamento; VII - informar imediatamente as autoridades
competentes e ao consumidor sobre vazamento de dados ou comprometimento, mesmo que parcial, da seguranca
do sistema (BRASIL, 2015).

10 prevé-se também a possibilidade de se estender o prazo do direito de arrependimento nos contratos de transporte
aéreo, em decorréncia das peculiaridades desse contrato, conforme o Art. 49-A do PL 3.514/2015.

10 Art. 45-F, § 4°, do PL estabelece que “entende-se por mensagem eletrdnica ndo solicitada aquela relacionada
a oferta ou publicidade de produto ou servico e enviada por correio eletronico ou meio similar” (BRASIL, 2015).

12 Art. 49. O consumidor pode desistir da contratacéo a distancia no prazo de 7 (sete) dias a contar da aceitacdo da
oferta, do recebimento ou da disponibilidade do produto ou servico, o que ocorrer por Ultimo (BRASIL, 2015).
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proposta, esse tipo de contratagdo pode ser definido como “aquela efetivada fora do
estabelecimento ou sem a presenca fisica simultinea do consumidor e do fornecedor,
especialmente em domicilio, por telefone, por reembolso postal ou por meio eletrénico ou
similar”. Ademais, 0 83° equipara essa modalidade aos casos em que o consumidor ndo tem
acesso ao produto ou servico devido a sua auséncia em exposicao, pela impossibilidade ou até
mesmo pela dificuldade de ter acesso a ele.

No caso de o consumidor exercer o direito de arrependimento, o projeto estabelece a
rescisdo automatica de contratos acessorios de crédito, com a devolucdo do valor total
financiado ou concedido, acrescido de eventuais juros, tributos e tarifas. Além disso, o
fornecedor deve comunicar imediatamente o exercicio do arrependimento a instituicdo
financeira ou administradora do cartdo de crédito ou similar. O descumprimento dessas
disposicdes pode acarretar na devolugédo do valor pago em dobro.

O projeto prevé, ainda, uma importante inclusdo de san¢des no Capitulo VII do CDC
para infracbes cometidas no &mbito do comércio eletrénico, como multas civis e a suspensao
temporaria ou proibicdo de oferta e de realizar o comércio eletronico®. Ademais, por meio da
inclusdo do art. 60-B do projeto, seriam estabelecidas medidas corretivas importantes para as
infragdes cometidas, como por exemplo o cumprimento da oferta, devolugéo ou estorno quando
exercido o direito de arrependimento e a prestacdo de informagGes requeridas pelo
consumidor*. A previsdo expressa dessas medidas pode vir a sanar as principais reclamacdes
dos consumidores no e-commerce.

N&o obstante, Antonia Espindola Longoni Klee (2021) destaca que o PL, apesar de
apresentar avangos significativos para a protecdo do consumidor no e-commerce, ainda
apresenta lacunas, visto que ndo aborda o direito de arrependimento em relacdo aos servicos
digitais. Ela sugere, entdo, que o legislador brasileiro deveria incluir dispositivos que

estabelecam um equilibrio adequado entre a protecdo do consumidor e a competitividade entre

13 Art. 60-A. O descumprimento reiterado dos deveres do fornecedor previstos nesta Lei ensejara a aplicagdo, pelo
Poder Judiciério, de multa civil em valor adequado a gravidade da conduta e suficiente para inibir novas violagdes,
sem prejuizo das san¢des penais e administrativas cabiveis e da indenizacdo por perdas e danos, patrimoniais e
morais, ocasionados aos consumidores. Paragrafo Gnico. A graduagdo e a destinagdo da multa civil observardo o
disposto no art. 57 (BRASIL, 2015).

14 Art. 60-B. Sem prejuizo das sangdes previstas neste Capitulo, em face de reclamagao fundamentada formalizada
por consumidor, a autoridade administrativa, em sua respectiva area de atuacdo e competéncia, podera instaurar
processo administrativo, assegurados o contraditério e a ampla defesa, para aplicar, isolada ou cumulativamente,
em caso de comprovada infracdo as normas de defesa do consumidor, as seguintes medidas corretivas, fixando
prazo para seu cumprimento: |- substituicdo ou reparacdo do produto; I1- devolugdo do que houver sido pago pelo
consumidor mediante cobranga indevida; I11- cumprimento da oferta pelo fornecedor, sempre que esta conste por
escrito e de forma expressa; V- devolucdo ou estorno, pelo fornecedor, da quantia paga pelo consumidor, quando
0 produto entregue ou o servico prestado ndo corresponder ao que foi expressamente acordado pelas partes
(BRASIL, 2015).
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os fornecedores em relagdo aos contratos de fornecimento de contetdos digitais ou a prestacéo
de servicos digitais.

De toda maneira, mesmo que algumas das medidas previstas no Projeto de Lei ja
tenham sido normatizadas por leis recentes, & importante ressaltar que a sua aprovacao seria um
reforco significativo para a prote¢cdo do consumidor no comercio eletrdnico, uma vez que
apresenta esses dispositivos de forma mais detalhada. Destaca-se também que o mercado de
consumo € uma area que deve ser objeto de estudos e avaliacdes constantes, como previsto no
art. 4°, VIII, do CDC, para possibilitar o continuo aprimoramento normativo, especialmente no
que diz respeito a efetividade para o consumidor e para a sociedade como um todo.

3.2 O Decreto 7.962/2013 - “Lei do e-commerce”
Embora o projeto de lei n°® 3.514/2015 ainda esteja em tramitagcdo nas duas casas

legislativas, o avanco tecnologico ndo permitiu que o comércio eletrénico aguardasse sua
aprovacao definitiva. Por isso foi editado o Decreto n° 7.962/2013, também conhecido como
“Lei do e-commerce”, que trata das contratagdes realizadas neste meio. Apesar de curto, com
apenas oito artigos, esse diploma legal € bastante abrangente e importante, uma vez que sua
aplicabilidade atinge desde pequenos fornecedores até grandes negdcios.

Assim como o PL em tramitagdo, o Decreto tem o objetivo de gerar mais confianga e
seguranca para 0s consumidores e fornecedores para ingressarem e se estabelecerem no
universo de compra e venda de produtos e prestacdo de servi¢os online. Ele aborda questdes
fundamentais para o setor, tais como a transparéncia das informagdes acerca do produto que o
consumidor estd adquirindo ou do servigo que estd sendo contratado, o direito de
arrependimento e a obrigatoriedade de qualidade dos produtos e servigos, como previsto no
artigo 1° do texto legal®.

Considerando o contexto fatico da pandemia de COVID-19, que impulsionou ainda
mais 0 comércio eletrénico no Brasil, visto que muitas pessoas optaram por comprar online
para evitar aglomeracdes e reduzir os riscos de contaminacdo, como ja foi abordado, a
existéncia de uma legislacdo que regulamenta o comércio eletrénico é essencial para garantir a
protecdo do consumidor, no entanto, as praticas abusivas que surgiram ou, ainda, se tornaram
mais frequentes no cenério pandémico demonstram que a legislacédo existente ainda se mostra

insuficiente para combater tais problemas.

15 Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor sobre a contratacdo no
comércio eletronico, abrangendo os seguintes aspectos: | - informac6es claras a respeito do produto, servigo e do
fornecedor; Il - atendimento facilitado ao consumidor; e Il - respeito ao direito de arrependimento (BRASIL,
2013).
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Desta forma, embora o Decreto n° 7.962/2013 tenha sido essencial para respaldar
ambas as partes da relacdo consumerista e se mostrado um importante avanco na
regulamentacdo do comeércio eletrénico no Brasil, sua aplicacdo acabou se mostrando
insuficiente ao atendimento das demandas ocasionadas pela pandemia. Isso ocorre, também,
por ser o decreto um regulamento executivo que, portanto, € limitado quanto a eficacia uma vez
que ndo pode obrigar os fornecedores e ndo prevé sancGes voltadas para o descumprimento da
norma no e-commerce.

Como ensina Norberto Bobbio (2016, p. 47):

O problema da eficécia da norma é o problema de ser ou ndo ser seguida
pelas pessoas a quem é dirigida, e no caso de violagdo, ser imposta por
meios coercitivos pela autoridade que a evocou. Que uma norma exista
como norma juridica ndo implica que também seja constantemente seguida.
Por mais que decretos como esse estabelecam dispositivos importantes e essenciais

para se garantir a tutela do consumidor no comércio eletrénico, o PL 3.514/2015 tem uma
previsdo ainda mais detalhada dos mesmos e quando aprovada, tera a forca normativa de uma

lei, assegurando, entdo, a aplicacdo dessas medidas de forma mais ampla e consistente.

3.3 A Necessidade de Aprovacao do PL 3.514/2015
A expansao da Internet para além das fronteiras territoriais e sua onipresenca tem

apresentado grandes desafios para o sistema juridico. Isso se deve ao fato de que a natureza
globalizada da rede dificulta a aplicacdo das normas e, consequentemente, impede uma protecéo
adequada dos consumidores nas relacdes de consumo digitais (SANTANA; VIAL, 2016). Além
disso, o ciberespaco revestiu de complexidade as relacbes sociais e 0 Direito ndo tem
conseguido acompanhar essa evolucao social no campo tecnolégico (BARRETO, 2008). Diante
disso, 0s usudrios, especialmente os consumidores, se encontram em uma posi¢do de
vulnerabilidade (GOMES, 2012).

Como o meio é extremamente fluido e esta em constante evolucdo, é cada vez mais
dificil para o Estado adequar suas normas aos acontecimentos faticos do mundo virtual, o que
pode ocasionar inseguranca e abuso das partes mais fortes nas relagdes sociais e juridicas. Nesse
diapasédo, faz-se essencial que existam dispositivos legais eficazes na protecdo juridica do
consumidor no comeércio eletrénico, a fim de evitar a perpetuacdo de sua vulnerabilidade.

Embora o CDC trate de muitos direitos basicos e fundamentais no cenario de contratos
de consumo no geral, ele ndo aborda as particularidades do comércio eletrénico. Por isso, 0s
Decretos, a exemplo do 7.962/2013, buscam equilibrar, em conjunto com o CDC, a relagdo no
e-commerce, todavia, isso ainda ndo é o suficiente para proteger adequadamente 0s

consumidores nas transagcdes online, haja vista que os atos normativos emitidos pelo Poder
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Executivo, como é o caso dos decretos, possuem limitacdes em relacdo a criacdo de novos
direitos, obrigacdes, proibicBes e sangdes no ordenamento juridico. Por outro lado, uma lei
possui muito mais amplitude e profundidade, sendo potencialmente mais eficaz na abordagem
de determinado tema.

No ambito do Direito Comparado, pode-se citar a Diretiva 2000/31/CE da Unido
Europeia (UE) como exemplo de uma norma que busca abordar especificamente o comércio
eletrénico. Essa diretiva estabelece conceitos para a contratagdo a distancia, bem como os
direitos e deveres de informacdo para consumidores e fornecedores, além de obrigacdes para
os Estados-membros. Tem-se, ainda, o0 Regulamento Mercados Digitais (RMD), aprovado no
ano de 2022, que define regras claras para as plataformas em linha de grande dimensédo (os
“controladores de acesso”), no que diz respeito a temas como interoperabilidade, seguranca,
privacidade e direito do consumidor/internauta. Ao combina-los com outras normas especiais,
a UE criou uma zona mais estavel de protecdo regional para o consumidor europeu, 0 que
também favoreceu a seguranca juridica.

O Projeto de Lei em questdo estabelece um conjunto de regras mais detalhadas sobre
0 exercicio do direito de arrependimento nas compras realizadas por meio do comércio
eletrénico, bem como prevé sancdes especificas em caso de descumprimento dessas hormas.
Com isso, sua aprovagdo se mostra essencial para garantir uma protecdo adequada ao
consumidor no ambiente virtual. Ao prever medidas mais precisas e efetivas, o PL 3.514/2015
contribuird para a seguranca juridica das transacfes comerciais realizadas por meio da internet

e para a mitigacédo dos riscos envolvidos nessas relacdes de consumo digitais.

CONCLUSAO

O tema explorado neste trabalho foi escolhido em razéo da sua grande relevancia para
o Direito do Consumidor e para a sociedade, haja vista a crescente utilizacdo do comércio
eletrénico pelos consumidores e sua importancia estratégica para o direito, a economia, a
politica e a sociedade. A distancia e a consequente dependéncia das informacGes apresentadas
pelo fornecedor tornam o consumidor mais suscetivel as influéncias daquele, quedando-se
limitada a livre escolha do consumidor e afetando o préprio exercicio da cidadania.

A globalizacdo, a dinamizacdo do ambiente virtual, as novas praticas comerciais e,
mais recentemente, o advento da pandemia de COVID-19 mudaram drasticamente o0s habitos

de comportamento e consumo. O consumidor, nas relagdes de consumo a distancia, se torna
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mais vulnerdvel em decorréncia das assimetrias e complexidades decorrentes do ambiente
virtual. Ademais, as praticas abusivas e prejudiciais aos consumidores no mercado tradicional,
como auséncia de informacdo adequada, publicidades enganosas foram transplantadas ao
comeércio eletrbnico com muitos agravantes, o que exige, diante da atual conjuntura econémica
e tecnoldgica, um Direito do Consumidor atualizado, a fim de garantir a eficacia de suas
disposicdes e atender as necessidades sociais e coletivas.

Verificou-se que os principais pontos de vulnerabilidade dos consumidores no
ambiente digital estdo relacionados as ofertas e publicidades, que se tornaram mais agressivas
e constantes, uma vez que sao personalizadas para incutir falsas necessidades aos consumidores.
Além disso, a insuficiéncia de informac6es diminui a confianca e a seguranga dos consumidores
na compra online, bem como os levam a adquirir produtos e servicos sem consciéncia de todas
as implicacbes contratuais e das caracteristicas dos produtos. Por fim, os consumidores
enfrentam dificuldades para exercer o seu direito de arrependimento, tanto na manifestacdo
quanto na obtencdo do reembolso.

Como abordado ao longo do trabalho, o Codigo de Defesa do Consumidor estabelece
um importante arcabouco legal, por meio de normas e principios, que apontam direitos basicos
e fundamentais essenciais para a busca do equilibrio da relagédo juridica de consumo e, de
maneira mais incisiva, para a protecdo dos direitos do consumidor. Entretanto, em virtude da
sua limitagdo no que diz respeito as especificidades do comércio eletrdnico, a eficacia da sua
aplicacdo é prejudicada.

Embora os Decretos 7.962/2013 e 10.271/2020 tenham trazido disposicdes
importantes acerca da contratagdo a distancia, do atendimento ao consumidor e do exercicio do
direito de arrependimento, eles sdo limitados a normas sobre a fiel execugéo das leis, haja vista
que a Constituicdo restringe o poder normativo do Presidente da Republica, ndo podendo,
portanto, os decretos executivos inovarem no ordenamento juridico nacional. Com isso, embora
apresentem disposi¢des importantes, os decretos em questdo demonstram-se insuficientes para
proteger adequadamente 0s consumidores no comercio eletronico.

Ademais, como demonstrado, o PL 3.514/2015 apresenta dispositivos mais detalhados
do que os Decretos 7.962/13 e 10.271/2020, fornecendo informagdes mais claras e objetivas
antes e durante o contrato, além de estabelecer regras para ofertas ndo identificadas e mensagens
ndo solicitadas. O projeto também contempla especificidades do direito de arrependimento,
voltadas para o cenério de contratacdo a distancia, e san¢des aos fornecedores para o caso de

descumprimento da norma, o que acaba por contribuir com a imperatividade normativa.
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Assim sendo, a aprovagdo do Projeto de Lei 3.514/2015 pode instituir uma
regulamentacdo mais eficaz para o comércio eletrbnico, ao apresentar novos direitos aos
consumidores, bem como obrigacgdes e san¢des aos fornecedores, garantindo maior seguranca

e protecdo ao consumidor no ambito do comércio eletrénico.
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