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RESUMO

O comércio eletronico surge como um novo fendmeno nas relagdes consumeristas, trazendo
uma série de beneficios e, de igual modo, desafios negativos na dogmatica juridica.
Objetivou-se no estudo destacar as caracteristicas desta nova modalidade de consumo e as
insegurancas que estd relacdo desencadeia. O problema juridico enfrentado foi de modo
comparado o estudo das principais normas que regulamentam o assunto, sua eficacia e a
garantia da confianga que este meio de consumo exige, tendo como proposito o estudo
identificar a norma mais adequada para a protecdo dos interesses dos consumidores
suscetiveis de aplicacdo no ambiente do comércio eletrnico, concluindo-se ao final que
apesar de ter sido a matéria regulamentada recentemente pelo Decreto Federal n® 7.962/13,
norma que traz uma séria de beneficios, ndo traz a seguranca e profundidade que o comércio
eletrbnico exige como sera visto no estudo comparado do Projeto de Lei n°® 281/12. Utilizou-
se do método de abordagem dedutivo buscando demonstrar através dos argumentos e
raciocinios a fragilidade do consumidor no comércio eletrdnico, pelo intermédio da utilizacdo
de material bibliogréafico, documentos juridicos e meios eletrénicos.

Palavras-chave: B2C. Comércio eletronico. Direito do consumidor. E-commerce.
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INTRODUCAO

Assiste-se a uma expansdo acelerada do comeércio eletrénico em virtude do
crescimento exponencial da internet, tendo em vista a multiplicagdo dos negocios juridicos de
consumo eletrdnico apresentam-se efetivamente necessarias modificagdes e adaptacbes das
regras atuais, objetivando um novo patamar de eficiéncia e seguranca que podera otimizar o

potencial do comércio eletrénico de consumo no Brasil.

N&o obstante, hd um grande e justificavel receito de contratar pela internet, eis que,
ndo raro, temos noticias de hackers' e crimes cometidos na rede, com por exemplo, a
divulgacdo de informacdes pessoais, falhas na prestacdo de servigo ou entrega de produtos
adquiridos pelo meio eletronico, atrasos na entrega, ndo reembolso de valores, captagcdo de
dados e registro dos passos do usuario da internet através dos chamados cookies?, o incomodo
spam ou spamming®, que lotam as caixas de entrada dos enderecos eletronicos e entre outras

muitas situacdes.

Acreditamos que da mesma maneira que a tecnologia virtual evoluiu para a melhoria
das relagdes sociais, da informacdo em ambito globalizado, pela praticidade que este meio
dispde na troca de informacdes, admite-se também uma evolucdo negativa que cresceu em
igual proporgdo, pois existem indmeros usuérios da rede global de computadores que se

utilizam desde meio para praticar ilicitos e deturpar informacoes.

Na primeira parte deste estudo, buscaremos descrever historicamente o surgimento e
evolugdo do movimento consumerista no &mbito internacional e nacional, afim de, demonstrar
que o direito do consumidor ndo surge do nada, mas sim como consequéncia de uma série de

movimentos sociais na busca de normas protetivas ao consumidor.

Em um segundo momento, buscar-se-a refletir sobre os principios basilares
constitucionais e consumeristas que orientam e integram todo o sistema juridico, como
ferramentas de interpretacdo e aplicacdo das normas consumeristas, na resolucédo de conflitos

e complexidades que podem advir da relacdo de consumo. Além dos principios, de maneira

! E definido pelo Dicionério de Portugués Michaelis como pessoa viciada em computadores, com conhecimentos de
informatica, que utiliza esse conhecimento para o beneficio de pessoas que usam o sistema, ou contra elas.

2 S#o arquivos de texto .(txt), enviados pelos servidores da web, possuem como principal funcéo armazenar as preferéncias
dos usuérios sobre um determinado site na Internet (SALGARELLI, 2010, p. 103).

% E uma prética utilizada pelos fornecedores eletronicos de envio de milhares de e-mails diariamente e sem permissdo de
mensagens com conteddo comercial, lotando as caixas de entrada bem como podem enviar virus que podem danificar o
computador. (SALGARELLLI, 2010, p. 102).



genérica também serdo conceituadas e caracterizadas a relacdo de consumo, consumidor,

fornecedor, produtos e servicos, necessarios para o bom entendimento do estudo.

Por fim, abordar-se-a a questao central do estudo buscando trazer ao conhecimento do
leitor o surgimento da internet e como consequéncia a modalidade de consumo eletrdnico,
suas caracteristicas especificas, suas complexidades, suas vantagens e 0s perigos que a relacéo

envolve.

Além disto, sera abordada em paralelo o Decreto Federal n® 7.962 de mar¢o de 2013
que regulamentou de forma genérica o comércio eletrénico, com o Projeto de Lei n°® 281/12,
que trata da atualizacdo do Codigo de Defesa do Consumidor também no ambito do comércio

eletrénico.

Analisar-se-a assim se frente as inovacOes e as novas demandas comerciais advindas
com a tecnologia da informacdo que € a internet, os direitos dos consumidores estdo sendo
realmente observados, qual dos diplomas acima destacados tera potencial de equilibrar as
relacbes de consumo e efetivamente garantir a seguranga e confianca que este meio de

consumo exige.

Assevera ainda com relagdo ao comércio eletronico, que ndo ha como abordar todos 0s
temas que envolvem os consumidores, desta forma alguns temas serdo deixados de lado,
procurando-se tratar das questdes gerais que cercam as relacdes de comércio eletrénico, tendo
ciéncia que por se tratar de um tema dindmico, que estda em constante alteragdo e
transformacdo envolvendo diversos contextos, o esgotamento do tema é algo dificil de

alcangar.

O método de abordagem utilizado serd o dedutivo, que se caracteriza por ter “o
proposito de explicar o contetdo das premissas” (MARCONI, 2005, p. 95). O estudo parte de
principios ja aceitos e facilmente verificaveis para demonstrar, através dos argumentos e
raciocinios a fragilidade do consumidor no comércio eletrdnico e a cultura brasileira diante

deste fendbmeno.

O método de procedimento se dara pelo intermédio da utilizacdo de material
bibliografico, documentos juridicos e meios eletrénicos, com a pretenséo de discorrer sobre o
tema do direito do consumidor, mais especificadamente, sobre a questdo do comércio
eletronico, pela atualidade que se deve a discusséo do tema, esperando que o tema sirva como

contribuicdo para estudos que envolvem tal problematica da protecdo do consumidor.



1. EVOLUCAO HISTORICA DO DIREITO DO CONSUMIDOR E A RELACAO
JURIDICA DE CONSUMO

Inicialmente, € de grande importancia compreender o surgimento do movimento
consumerista, descrever 0s principais movimentos histéricos e esforcos prestados para se
chegar hoje a atualidade da sociedade de consumo, verificar que a prote¢do do consumidor
ndo surge no cendrio juridico de repente, mas como consequéncia de uma série de
movimentos sociais e consumeristas que desencadearam o reconhecimento da vulnerabilidade

dos consumidores.

1.1 No ambito internacional

Desde a antiguidade o consumidor tem sido alvo de preocupacbes quanto a sua
protecdo, possuindo registros historicos antiguissimos, desde a ldade Média ja se aponta a
existéncia de normas relativas ao consumo de produtos e servigos, como exemplos, 0S
Codigos de Hamurabi e de Manu, datados do século XIlI a. C., que tratavam de aspectos
relativos ao preco, qualidade e quantidade dos produtos, alem de anotagcdes a cerca dos

deveres e direitos dos profissionais liberais.

Na Grécia, conforme relata Aristoteles na Constituicdo de Atenas, também havia a
preocupacdo com a defesa do consumidor ao serem designados fiscais de mercado com o
objetivo de verificarem as mercadorias, a fim de constatar se haviam adulteragdes ou
misturas, verificar o peso e pregos em geral, verificavam se o trigo era vendido honestamente,
que depois de negociado com o0s padeiros estes vendiam 0 pdo em um prego correspondente

ao do trigo, também havia encargos mercantis, entre outras preocupacdes (FILOMENO, 2007,
p. 3).

Retratando o pensamento de época, Miguel Cervantes Saavedra no livro Don Quixote
de La Mancha, do inicio do século XVI, relata castigos a quem adultera-se 0 vinho ou 0s

precos, alem de ser obrigada a declaracao de sua procedéncia (RELVAS, 2012, p. 56).
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Ja no periodo do Império Romano destacavam-se préaticas de congelamento de precos,
bem como praticas de abastecimento de produtos nas regides conquistadas (RELVAS, 2012,
p. 56).

Estas preocupagdes ao longo da histdria se mostram isoladas, sendo que somente a
partir da década de sessenta é que a protecdo do consumidor sofreu significativas alteracdes

em decorréncia das transformag6es decorrentes das revolugdes industriais.

Ja no periodo pos-Revolucdo Industrial, hd um crescimento muito grande da
populacdo nas metropoles, o que gerava o0 aumento da demanda e, portanto, aumento
igualmente na oferta, assim no geral a industria passou a produzir mais e vender para mais
pessoas. A partir desde momento criou-se a producdo em série, que possibilitou a diminuicéo
nos custos e um aumento enorme na oferta, modelo este de producdo que deu certo e veio
crescendo na passagem do século XIX para o século XX, aliado ao surgimento da tecnologia,
informética e telecomunicagdes este sistema passa a avancar sobre todo o globo terrestre a
partir da segunda metade do século XX (NUNES, 2005, p. 4).

De modo que, a partir do século XIX, como destaca Marcos Relvas “toda a
estruturacdo do Estado [...] se baseou na organizacdo dos meios de producdo envolvendo
principalmente trés eixos: o capital, o trabalho e o consumo, visando & producéo e 0 consumo
em massa” (2012, p. 56).

Ao longo de toda essa tradi¢do historica, 0 movimento consumerista andou lado a lado
dos movimentos trabalhistas, a partir de onde comegam a surgir as primeiras preocupacgdes na

defesa dos interesses dos consumidores.

Considera-se que um dos marcos do reconhecimento dos direitos do consumidor foi 0
discurso® do Presidente Norte Americano John F. Kennedy, de 15 de marco 1962, o qual

enumerou alguns direitos dos consumidores e 0s considerou como um novo desafio de

* “Special Message to the Congress on Protecting the Consumer Interest (John Fitzgerald Kennedy):

Para o Congresso dos Estados Unidos:

Consumidores, por definicdo, somos todos n6s. Os consumidores sdo 0 maior grupo econdmico na economia, afetando e
sendo afetados por quase todas as decisdes econdmicas publicas e privadas. Dois tercos de todos os gastos da economia sao
feitos pelos consumidores. Mas € o Unico grupo importante da economia que ndo é eficientemente organizado, cujos pontos
de vista quase nunca sdo ouvidos.

O Governo Federal — Por natureza, 0 maior porta voz de todas as pessoas — tem a obrigacdo de estar alerta para as
necessidades do consumidor e promover os seus interesses. Desde que a legislacéo foi promulgada em 1872 para proteger o
consumidor das fraudes decorrentes de uso do U.S. Mail, o congresso e o Poder Executivo tém a consciéncia que para a
economia ser justa e adequada, deve servir de acordo com os interesses dos consumidores. (...)

O Marketing é cada vez mais impessoal. A escolha do consumidor é influenciada pela propaganda de massa, que €
desenvolvida se utilizando de artes de persuasdo. O consumidor geralmente ndo tem a possibilidade de saber se os
preparativos dos remédios cumprem com as normas minimas de seguranca, qualidade e eficacia. Ele geralmente ndo sabe
quanto paga pelo crédito, se um alimento tem mais valor nutritivo que outro, se o desempenho de um produto, de fato, supre
suas necessidades, ou ainda, se a “grande economia” publicitada ¢ realmente uma pechincha. (...)” (NORAT, 2013).
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reflexdo juridica. Tal discurso foi considerado tdo importante que neste dia comemora-se 0
dia mundial dos consumidores (BENJAMIN, 2008, p.24).

Mas é no final do século XIX que 0s movimentos em defesa do consumidor ganham
forca, o movimento surgia com o mundo industrializado, em virtude do avanco do
capitalismo, primordialmente nos Estados Unidos, com o inicio dos chamados movimentos
dos frigoriferos de Chicago, com o despertar da consciéncia e dos interesses na busca de
protecdo ao consumidor, e mais especificadamente com a criacdo da denominada “New York
Consumers League” em 1981, tendo evoluido hoje para a conhecida “Consumers Union”,
movimento de defesa dos consumidores que agia indicando os produtos e servicos que
preferencialmente poderiam ser adquiridos pelos consumidores. Em virtude destas
manifestacdes os Estados Unidos € considerado o ber¢o do Direito do Consumidor, onde a
protecdo do consumidor ja havia iniciado em 1890 com a Lei Shermann (FILOMENTO,
2007, p. 2-4).

No fim da década de 50 surge na Europa, mais precisamente na Inglaterra o
“Cosumers Association”, sob grande influéncia dos movimentos surgidos nos Estados
Unidos. Também em paises como a Dinamarca, Suécia e Finlandia emergiam as primeiras
tutelas ao direito do consumidor, que sofreram diversas modificagcbes por parte do
desenvolvimento e hoje 0 movimento consumerista encontra-se fortemente representado na
Europa, como ¢é o exemplo do Instituto Nacional de Consumo, fundado na Franga em 1956

(PERIN JUNIOR, 2003, p. 7-10).

Outro grande marco mundial foi a criacdo da International Organization of
Consumers Unions - I0CU, na década de 60, atualmente conhecida como Consumers
International - CI °, integradas por paises como Bélgica, Australia, Estados Unidos, Reino
Unido e Holanda, atualmente também representando o Brasil o Instituto Brasileiro de Defesa
do Consumidor — IDEC.

Ainda em 1985, ocorreu um dos principais marcos do reconhecimento dos direitos
fundamentais e universais do consumidor, que se deu pela aprovacdo da Resolucdo 39/248

pela Assembléia Geral da ONU que estipulou as principais diretrizes de protecdo do

5C.I. é uma organizacio independente, sem fins lucrativos, sediada na Holanda, que redne e harmoniza as atividades das
organizagdes de consumidores em cerca de 50 paises. A C.I. protege e promove o0s interesses dos consumidores em todo o
mundo e por meio da pesquisa, informacdo e educacdo, representa os interesses dos consumidores nos foros internacionais.
Seus atos constitutivos foram revisados em 7 de abril de 1994 (FILOMENO, 2007, p. 6).
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consumidor a nivel internacional. Por meio da Resolucdo a ONU passou a reconhecer a

vulnerabilidade do consumidor, assim como afirma Leticia Canut:

[...] além de expor seus objetivos, esta resolucdo discorre sobre os principios gerais
da protecdo®, aconselhando e incentivando os governos a desenvolverem, reforcarem
e manterem uma “politica firme de prote¢do ao consumidor [...] procurando engajar
nesse movimento as empresas, as universidades e as entidades de pesquisas publicas
e privadas”. (ALMEDIDA apud, 2011, p.83, grifo do autor)

Com efeito, essas diretrizes enumeraram linhas de atuacdo do Estado, tendo os

seguintes objetivos:

a)

b)

c)

d)

9)

auxiliar paises a atingir ou manter uma protecdo adequada para sua populagéo
consumidora;

oferecer padrdes de consumo e distribuicdo que preencham as necessidade e
desejos dos consumidores;

incentivar altos niveis de condutas éticas, para aqueles envolvidos na producao
e distribuicdo de bens e servigos para consumidores;

auxiliar paises a diminuir praticas comerciais abusivas usando de todos os
meios, tanto em nivel nacional como internacional, que estejam prejudicando os
consumidores;

ajudar no desenvolvimento de grupos independentes de consumidores;
promover a cooperacao internacional na area de protecdo do consumidor;
incentivar o desenvolvimento das condi¢des de mercado que oferta, aos
consumidores maior escolha, com precos baixos (Res. N 39/248, item 1)
(ALMEIDA apud SOBRINHO; SILVA 2009, p.21-22).

As diretrizes da ONU contribuiram para a elaboragéo de legislagdes em praticamente

todos os paises interamericanos, servindo de base para as modificacbes e adaptacdes nas

legislacBes nacionais de protecdo dos consumidores. Paises como o Brasil, Honduras,

® Os principios desta resolucdo da ONU consistem em: a) proteger o consumidor quanto a prejuizos & sua seguranca; b)
fomentar e proteger os interesses econdmicos dos consumidores; c) fornecer aos consumidores informagdes adequadas para
capacitd-los a fazer escolhas de acordo com as necessidade e desejos individuais; d) educar o consumidor; €) criar
possibilidades de real ressarcimento do consumidor; f) garantir a liberdade para formar grupos de consumidores e outros
grupos ou organizagdes de relevancia e oportunidades para que estas organizacdes possam apresentar seus enfoques nos
processos decisorios a elas referentes. Item 3 da Resolugéo n. 39/248, de 10 de abril de 1985, da Organizagdo das Nacdes
Unidas ( MINISTERIO DA JUSTICA, 1998). Extraido do Livro Defesa do Consumidor - textos basicos - Conselho Nacional
de Defesa do Consumidor, Ministério da Justica, Brasilia, DF, 2. ed., 1988 (FILOMENO, 2007).
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Argentina, Equador, Chile, Costa Rica, México, Paraguai, Peru e Uruguai promulgaram leis
especificas sobre o tema, sendo que o Brasil, a Argentina, o Peru e EIl Salvador incluiram a
protecdo do consumidor em suas Constituigcdes. Vale frisar, que o sucesso dessa investida se
deu em virtude do monitoramento e assisténcia prestada pela ONU aos paises (MARQUES,
2004, p. 322-323).

A tradicdo historica dos movimentos consumeristas aliado aos movimentos
trabalhistas difundiram-se por todos os paises em desenvolvimento, acompanhado ainda da
globalizacdo e evolucéo dos sistemas de comunicacao, assim a partir dos anos 90 passou-se a
dar mais importancia ao direito do consumidor tendo em vista a transformacéo tecnoldgica

informacional e econdmica.

O desenvolvimento internacional propiciou a universalizacdo das relacdes de
consumo, criando-se novos patamares de consumo internacional assim como o surgimento de
novos desafios no cenario do comercio interno e externo. A cerca de tal tema, Marcos Relvas

expoe:

No &mbito da globalizagdo, o direito do consumidor tem se consolidado como
direito fundamental e universal, extrafronteira, requerendo esforco dos organismos
internacionais em criar padronizacfes que possam, num primeiro momento, servir
de orientacdo para as legislagdes internas e como exigéncias nas relacGes
comerciais, como é o caso das normas ISO e usas derivacdes, que estabelecem
padrdes de qualidade para produtos e servicos (2012, p. 64).

Ademais, complementa o autor, que esta integracdo de esforcos na protecdo do
consumidor estdo presentes na atualidade como podem ser verificados nos blocos econémicos
como o Nafta (composto pelos Estados Unidos, Canada e México), na Unido Européia e
também no caso do Mercosul (composto pelo Brasil, Argentina, Uruguai e Paraguai, sendo
que cada pais possui normas especificas de protecdo ao consumidor’) da qual temos noticia da

7 Argentina A Lei de Defesa do Consumidor (LDC) n° 24.240, foi sancionada em 22 de setembro de 1993 e entrou em
vigéncia no territério nacional em 15 de outubro de 1993. O Poder Executivo da Nacdo (PEN) regulamenta a lei mediante o
Decreto n° 1.798/94, modificado pelas Leis n° 24.568 e 24.999.

Brasil: A Lei n°8.078/90 (Codigo de Defesa do Consumidor) e o Decreto n° 2.181/97.

Paraguai: A Lei de Defesa do Consumidor e do Usuario (n® 1.334/98) , a Lei n® 1.276, sobre o Regime de Faltas Municipais,
e o Decreto Regulamentar 2.553/99 (hoje em dia sem eficacia) aplicam-se desde 1999 no Paraguai. Os Decretos 20.572 e
21.004, em vigor desde o ano de 2003, criaram o Sistema Nacional Integrado de Prote¢do ao Consumidor, estabelecendo o
processo sumario administrativo dentro do Sistema, e modificando a Lei n° 1.334/98.

Uruguai: A lei é de 11 de agosto de 2000. Anteriormente & lei vigente, existiam apenas normas esparsas. (MINISTERIO DA
JUSTICA, 2005, p. 22-23).
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chamada Rodada de Montevidéu, um regulamento Comum de Defesa do Consumidor a ser

implantado nos paises do bloco (2012, p. 65).

Verifica-se entdo, que a protecdo do consumidor surge como um fendmeno complexo
no cenario juridico, com nascimento e evolucdo aliada aos movimentos sociais, sendo
reconhecida a sua vulnerabilidade frente aos fornecedores e quanto a inexisténcia de amparo
legal protecionista. Leis de protecdo ao consumidor foram criadas em varios paises, cada uma

com o avango refletido em seu processo de desenvolvimento politico e socioeconémico.

1.2 No ambito nacional

Anteriormente ao Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC ndo havia no Brasil
nenhuma legislacdo especifica a tutelar o direito dos consumidores, mesmo assim € possivel
citar algumas manifestacdes legislativas que tratavam eu seu bojo de normas consumeristas
como € o caso do Cdédigo Comercial de 1850 e o0 Caodigo Civil de 1916.

A defesa constitucional do consumidor foi inserida em nossa sociedade como
resultado de manifestagdes iniciadas na década de 1970, seguida de grandes transformacdes a
partir da segunda metade da década de 1980, como a elaboracdo de uma nova Constituicao.
Mas o periodo de maiores mudangas seguiu na década de 1990 onde a preocupagdo com o
tema surgiu com a abertura da economia brasileira para o ingresso no mundo globalizado, a
partir do momento em que o Brasil passou a integrar a ‘“sociedade de consumo”
(SOBRINHO; SILVA, 2009, p.9). Esta por sua vez definida por Sodré como sendo:

[...] aquela na qual, tendo fundamento em relagdes econdmicas capitalistas, estdo
presentes, pelo menos cinco externalidades: (1) produgdo em série de produtos, (I1)
distribuicdo em massa de produtos e servigos, (I11) publicidade em grande escada no
oferecimento dos mesmos, (IV) contratacdo de produtos e servicos via contrato de
adesdo e (V) oferecimento generalizado de crédito ao consumidor. (apud
SOBRINHO; SILVA, 2009, p.9-10).

No Brasil tais caracteristicas somente foram identificadas no periodo de urbanizacéo e
industrializacdo do pais iniciado em 1930 e posteriormente impulsionado pelo governo de

Juscelino Kubitschek de 1956 a 1967, contribuindo para o ingresso na “sociedade de
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consumo” que adiante provocou a necessidade de protecdo ao consumidor (SOBRINHO;
SILVA, 2009, p.11).

Outro grande fator que influenciou a chamada “sociedade de consumo” foram as
mudancas ocasionadas pela chegada da televisdo na década de 1970, tornando-se um
mecanismo de integracao entre o publico e 0 mercado de consumo, constituindo um eficiente
meio de publicidade. Assim cada vez mais se fazia presente no dia a dia do consumidor a
propaganda publicitaria em larga escala, a fabricagéo e distribuicdo em massa dos produtos e
servigos, a contratacao via contrato de adeséo, a abertura do mercado brasileiro aos produtos

internacionais, marcos também do periodo.

Foi ainda na década de 1970 que emergiram 0s primeiros passos para a concretizacdo
do movimento consumerista no Brasil, em um periodo em que 0 pais vivia sobre o regime
militar, onde as primeiras associacdes de defesa do consumidor surgiam. O primeiro
PROCON foi instalado em S&o Paulo em 1973, e ainda em 1971 o primeiro projeto de lei com
0 tema “defesa do consumidor” (Projeto de Lei n° 70, de 1971) foi apresentado a Camara dos
Deputados, autoria do deputado Nina Ribeiro, contudo acabou ndo sendo aprovado, mas
chamou a atencdo para o assunto na midia (SOBRINHO; SILVA, 2009, p.15-16).

Outro movimento pioneiro foi a Associa¢do de Protecdo do Consumidor - APC, criada
pelo advogado e jornalista Frederico Renato Mottola em Porto Alegre no ano de 1975,
preocupado com a necessidade de implantacdo de um programa de educagdo para consumo.
No entanto o movimento acabou perdendo forca em meados da década de 1990 dando lugar
ao PROCON (SOBRINHO; SILVA, 2009, p.17-18).

Em 1985 foi publicado no Brasil o Decreto Federal n° 91.469 que criou o Conselho

Nacional de Defesa do Consumidor:

[...] que passou a ter a fungdo primordial de coordenar & defesa do consumidor no
Brasil. A edicéo deste decreto € um marco na historia da defesa do consumidor: pela
primeira vez surge a idéia da existéncia de um espaco politico, sob coordenacéo do
governo federal, para formulacdo da politica nacional de defesa do consumidor [...]
(SODRE apud SOBRINHO; SILVA, 2009, p.22).

O Conselho de Defesa do Consumidor destacou-se principalmente pela proposta

legislativa de elaboracao do anteprojeto do Codigo de Defesa do Consumidor.
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No ambito governamental, antes da década de 80 ndo havia muita preocupacdo com a
intervencdo do Estado na normatizacdo privada de protecdo ao consumidor, sem que
houvessem normas especificas acerca dos problemas destas relages. Ocorre que, devido ao
crescimento e a facilidade de acesso & informac&o, a sociedade brasileira passou a estudar e
normatizar as regras de consumo a partir da Constituicdo Federal de 1988, sendo inserido
entre os direitos e garantias fundamentais e logo ap6s sendo aprovado o Cadigo de Defesa do
Consumidor (lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990) (RELVAS, 2012, p. 63).

Deste modo, a Constituicdo Federal é clara aos dispor sobre a protecdo do consumidor,
os dispositivos mais citados sdo: “o inciso XXXII, do artigo 5%, 0 inciso V do artigo 170° e 0

artigo 48 do Ato das Disposicdes Constitucionais Transitérias — ADCT*”.

Neste sentido ensina Agostinho Oli Koppe Pereira:

A Constituicdo Federal de 1988 (CF/88) reconheceu a necessidade de criagdo de um
microssistema regulador da protecdo e defesa do consumidor, bem como
demonstrou preocupacdo em varios dispositivos com a justica social, com a funcéo
dos contratos, inclusive a necessidade de elaboragdo do CDC (art. 5, XXXII). (2011,
p. 258).

Nessa esteira, surgem também medidas administrativas como a criacdo de Orgéos de
Defesa do Consumidor, como o Grupo Executivo de Protecdo aos Consumidores — PROCON,
assim como a fundacéo de varias associa¢Ges de consumidores, como € o Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor — IDEC.

Assim o Codigo de Defesa do Consumidor veio reconhecer e proteger a crescente
vulnerabilidade do consumidor frente ao globalizado mercado de consumo, marcado pela
desigualdade e inferioridade entre o consumidor e os detentores da producdo e oferta, focando
na protecdo contratual da relacdo de consumo, buscando adaptar-se as novas exigéncias

sociais.

8Art. 5° - Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:

XXXII - o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor;

°Art. 170 - A ordem econdmica, fundada na valorizacéo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a
todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados 0s seguintes principios:

V - defesa do consumidor;

OArt. 48 - O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacéo da Constituicéo, elaborara codigo de defesa
do consumidor.
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Recentemente foi criada ainda a Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON,
pelo Decreto n° 7.738, de 28 de maio de 2012, destinada a coordenar a Politica Nacional das
Relagcbes de Consumo, objetivando a promocdo da harmonizagdo das normas de consumo,
garantindo a protecdo e exercicio dos direitos dos consumidores, bem como incentivando a
integracdo e atuacao conjunta dos membros do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor —
SNDC. A Secretaria alem de representar os interesses dos consumidores no ambito interno,
também atua junto a organizagfes internacionais, como a Organizacdo dos Estados

Americanos — OEA e Mercosul (Senacon -Ministério da Justica).

Os consumidores brasileiros encontram-se protegidos por um moderno sistema de
protecdo, elaborado por competentes juristas, tendo em seu bojo normas modernas que
servem de inspiracdo para outros paises mesmo diante das novas demandas do mercado de

consumo.

Porém, a cerca da afirmacdo anterior cabe fazer um reflexdo que serd abordado no
presente estudo, no que tange a evolucdo do mercado de consumo no ambito do comércio
eletrénico, fendmeno cada vez mais presente na atualidade, tendo em vista que até pouco

tempo ndo existia normatizacédo especifica sobre esta modalidade de contrato de consumo.

Conforme ensina Claudia Lima Marques: “para alcancar a necessaria ‘eficacia’ dos
instrumentos juridicos, para adaptar o Direito do Consumidor a este novo paradigma [...] o
Direito privado deve evoluir para redescobrir o principio da confianga”. (2004, p. 47, grifo do

autor).

Assim cabera analisar se os obstaculos antes enfrentados face a inexisténcia de normas
especificas serdo solucionados com a recente alteracdo legislativa sobre o comércio eletrdnico
e da aplicacdo ndo uniforme das leis, que geram como consequéncia a incerteza quanto ao
regime juridico aplicavel aos servicos da sociedade da informacdo™ e por isso criam
inseguranca juridica. Diante desta realidade se faz necessaria uma anélise sobre a recente

legislacdo que dispde sobre a protecdo do consumidor no comércio eletrénico.

Ugociedade da informagdo — “refere-se a um modo de desenvolvimento social e econdmico em que a aquisicio,
armazenamento, processamento, valorizagdo, transmissdo, distribuicdo e disseminagdo de informagdo conducente a criacdo
de conhecimento e a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e das empresas, desempenham um papel central na actividade
econdmica, na criacdo de riqueza, na defini¢do da qualidade de vida dos cidaddos e das suas praticas culturais. A sociedade
da informacéo corresponde, por conseguinte, a uma sociedade cujo funcionamento recorre crescentemente a redes digitais de
informacéo. Esta alteracdo do dominio da actividade econdmica e dos factores determinantes do bem-estar social € resultante
do desenvolvimento das novas tecnologias da informacéo, do audiovisual e das comunicagfes, com as suas importantes
ramificacOes e impactos no trabalho, na ciéncia, na saide, no lazer, nos transportes e no ambiente, entre outras ( MISSAO
PARA A SOCIEDADE DA INFORMAGCAO apud RELVAS. 2012, p. 23-24, grifo do autor).
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1.3 A relacéo juridica de consumo

O Codigo de Defesa do Consumidor incide sobre todas as relagfes juridicas de
consumo, onde identificar-se a presenca em um dos polos, do consumidor e de outro, o

fornecedor, transacionando algum produto ou servigo (NUNES, 2005, p. 71).

Como leva a licdo de Claudio Bonatto e Paulo Valério Dal Pai Moraes:

A relacdo juridica de consumo é o vinculo que se estabelece entre um fornecedor,
destinatério final, e entes a ele equiparados, e um fornecedor profissional, decorrente
de um ato de consumo ou como reflexo de um acidente de consumo, a qual sofre a
incidéncia da norma juridica especifica, com o objetivo de harmonizar as interacdes
naturalmente desiguais da sociedade moderna de massa (1999, p. 63).

Em que pese, a Lei n° 8.078/90 deixa bastante claro em seu artigo 1°, que as normas
que o integram sdo de “ordem publica e interesse social”. Veremos em seguida como a lei

define consumidor, fornecedor, produto e servico.

1.4 Conceito de consumidor

O legislador de forma objetiva definiu o consumidor, em um conceito standard no
artigo 2°*2, do Cédigo de Defesa do Consumidor como “toda pessoa fisica ou juridica que

adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final”.

Para Claudia Lima Marques, o consumidor “é¢ 0 agente vulneravel do mercado de
consumo, é o destinatario final fatico e econémico dos produtos e servicos oferecidos pelos
fornecedores na sociedade atual, chamada de sociedade ‘de consumo’ ou de massa” (2011, p.

302, grifo do autor).

Conforme ensina Filomeno, existem entre outras, as seguintes conotagdes sobre

consumidor:

12Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final.
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Sob o ponto de vista econémico, consumidor é considerado todo o individuo que se
faz destinatario da producédo de bens, seja ele ou ndo adquirente, e seja ou ndo, ao
seu turno, também produtor de outros bens.

Do ponto de vista psicolégico, considera-se consumidor o sujeito sobre o qual se
estudam as reacdes a fim de se individualizar os critérios para a producdo e as
motivagdes internas que o levam ao consumo.

Do ponto de vista socioldgico é considerado consumidor qualquer individuo que foi
ou se utiliza de bens e servigos, mas pertencente a uma determinada categoria ou
classe social.

Nas consideragdes de ordem literaria e filosdfica, o vocabulo consumidor é saturado
de valores ideoldgicos mais evidentes [...] associado & denominada “sociedade de
cosumo” ou “consumismo” [...], o chamado homem consumidor (2007, p. 18-19,
grifo do autor).

Convém esclarecer que existem duas correntes doutrinarias que divergem na
conceituacdo de consumidor no campo de aplicacdo do Codigo de Defesa do Consumidor: 0s
finalistas e os maximalistas (MARQUES, 2011, p. 305).

Para a corrente finalista, considerados os pioneiros do consumerismo, o destinatario
final fatico e econdmico, seja pessoa fisica ou juridica, do bem ou servigo, é aquele que retira
0 bem do mercado de consumo (MARQUES, 2011, p. 305).

Porém, como se percebe ndo se trata apenas de adquirir o bem, mas fazer o uso do
produto ou servigo, assim a teoria finalista acaba restringindo o campo de aplicagéo do
Caodigo de Defesa do Consumidor.

Ja a corrente maximalista, considera que a defini¢cdo de consumidor do artigo 2° do
Codigo de Defesa Do Consumidor € subjetiva, ndo importando se a pessoa fisica ou juridica
adquire o produto ou servico do mercado para o uso, bastando apenas, que o bem ou produto
seja retirado do mercado. Esta corrente pretende ampliar a aplicacdo das normas protetivas de

consumo para todos os agentes do mercado (MARQUES, 2011, p. 306).

A jurisprudéncia absorveu as duas teorias, considerando a primeira focada ao
destinatario final fatico e econémico, enquanto a segunda concentra-se no ato de consumo de
retirar o bem do mercado, pouco importando se utiliza o bem em processo produtivo ou
servigo, como destinatério final fatico deste. (MARQUES, 2011, p. 307).

Continuando a anélise da definicdo de consumidor, o paragrafo Gnico™ do artigo 2° do

Codigo de Defesa do Consumidor, define o consumidor por equiparacdo, qual seja, “equipara-

paragrafo tnico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas
relagBes de consumo.
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se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas
relagdes contratuais de consumo” (MARQUES, 2011, p. 321).

Muitas pessoas, mesmo ndo sendo consumidores diretamente, podem ser prejudicas ou

atingidas pelas atividades dos fornecedores, ocupando uma posicéo de vulnerabilidade.

Conforme preceitua Filomeno, ndo se trata mais apenas do consumidor individual e
determinado, mas sim uma coletividade de consumidores indeterminados, e desde que

tenham, de alguma maneira intervido na relacdo (2007, p. 33).

Esta norma do paragrafo unico do artigo 2°, do CDC, vem proteger a uma coletividade
indeterminada ou ndo, que de alguma maneira veio a ser afetada na relagdo, permitindo o
enquadramento de uma universalidade de pessoas. Essa regra é que da legitimidade para a
propositura de acOes coletivas, na defesa dos direitos coletivos e difusos, que estio previstos
no Titulo 1l do CDC (Da Defesa do Consumidor em Juizo), entre os artigos 81 a 107
(NUNES, 2005, p.84).

A protecéo do terceiro foi contemplada ainda no art. 17** e 29", do CDC. Com efeito,
o0 art. 17 do CDC, que foi inserido na secdo da responsabilidade civil do fornecedor pelo fato
do produto ou servico causador de um acidente de consumo, traz a equiparacdo do
consumidor as vitimas do acidente de consumo, mesmo que ndo tenham relacdo direta, mas

que de alguma forma foram atingidas pelo evento danoso (NUNES, 2005, p. 84).

Ja o art. 29, do CDC, trata das préaticas comerciais, equiparando todas as pessoas ao
consumidor, mesmo que nao identificaveis, que estdo expostas a relacdo de consumo,
trazendo uma espécie de conceituacdo difusa do consumidor, visto que potencialmente todas
as pessoas sdo consumidores por estarem de alguma forma expostas a qualquer préatica
comercial (NUNES, 2005, p. 85).

Em resumo, todos os terceiros se incluem como consumidores, como consumidores
propriamente ditos segundo o caput do art. 2°, consumidores equiparados pelo disposto no
paragrafo Unico do art. 2°, todas as vitimas do evento conforme o art. 17 e todas as pessoas
determinaveis ou ndo que estejam expostas as praticas comerciais de acordo com o artigo 29,
todos do CDC.

Y¥Art. 17. Para os efeitos desta Segdo, equiparam-se aos consumidores todas as vitimas do evento.
5Art. 29. Para os fins deste Capitulo e do seguinte, equiparam-se aos consumidores todas as pessoas determinaveis ou nao,
expostas as praticas nele previstas.
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1.5 Conceito de fornecedor

O conceito de fornecedor esta definido no art. 3%

do CDC. A definicdo aqui é ampla,
ja que ndo ha a exclusdo de nenhum tipo de pessoa juridica, o texto busca assim atingir a
todos (NUNES, 2005, p. 86).

Para Rizzatto Nunes é importante atentar para a conceituagdo do termo “atividade”,
no sentido tradicional de atividade tipica e eventual, pois assim se podera designar se num dos
polos da relacdo juridica estd presente o fornecedor, para que assim se possa definir e

identificar ou ndo uma relagéo de consumo (2005, p. 86).

Por isso, é importante a definicdo da relacdo de consumo, pois uma atividade que ndo
seja regular e ou eventual ndo caracteriza uma relacdo de consumo, como por exemplo, uma
loja de roupas que vende o seu computador usado para adquirir um novo, ainda que se possa
identificar um destinatario final do computador, ndo se tem uma relagdo de consumo, por que
essa loja ndo é considerada uma fornecedora deste equipamento, 0 mesmo se da quando uma
pessoa fisica vende seu automovel. A simples venda sem carater de atividade regular e
eventual ndo configura uma relagdo juridica de consumo, devendo o ato ser regulado pela
legislacdo comum (NUNES, 2005, p. 87).

O mesmo autor afirma ainda que a pessoa fisica, quando na figura de um profissional
liberal como prestador de um servico, é abrangido pelo CDC e qualificado como um
fornecedor (NUNES, 2005, p. 89).

A doutrina e jurisprudéncia tém visualizado a figura do fornecedor equiparado,
ampliando o conceito de fornecedor aos “fornecedores aparentes”, que sdo os responsaveis
pela vinculagdo da informacdo negocial ou dela se utilizam, conforme os termos do artigo
30" do CDC, despertando a confianca do consumidor e levando a responsabilizagido pelos

eventuais vicios na prestacdo pela cadeia de fornecimento (MARQUES, 2011, p. 437).

Concluindo, fica claro, portanto, que o fornecedor esta qualificado por manter uma
atividade habitual no fornecimento de produtos e servicos, tendo presente no outro lado da

relagdo um consumidor, configurando-se assim uma relagéo de consumo.

®Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes
despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagdo, construcéo, transformacdo, importacéo,
exportacdo, distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestagao de servicos.

Art. 30. Toda informacéo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou meio de comunicagdo
com relacéo a produtos e servigos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e
integra o contrato que vier a ser celebrado.
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1.6 Conceito de produtos e servicos

Do exame dos artigos 2° e 3° do CDC, foi possivel definir os agentes contratuais
presentes em qualquer relacdo de consumo, e a coisa, 0 objeto dessa relacdo que pressupdem

0 interesse das partes sdo 0s produtos e 0S Servicos.

O conceito de produto estd definido no paragrafo 1°® do artigo 3°, do CDC. Para
Rizzato Nunes, “esse conceito de produto ¢ universal nos dias atuais e estd estreitamente
ligado a ideia do bem, resultado da producdo no mercado de consumo das sociedades

capitalistas contemporaneas” (2005, p. 90).

Na definicdo de produto, o legislador abrange qualquer bem, designa o bem movel e

imével, material ou imaterial, duravel ou ndo duravel, com a pretenséo que nada lhe escape.

O conceito de servico esta presente no paragrafo 2°'° do artigo 3°, do CDC. Da mesma
maneira, aqui o0 CDC buscou abranger todo e qualquer tipo de servico, verificado como uma
utilidade usufruida pelo consumidor e prestada pelo fornecedor (FILOMENO, 2007, p. 42).

Certo € que, o consumidor pode ser lesado tanto em um contrato de fornecimento de
servicos como produtos, cabendo a protecdo da parte vulnerdvel em qualquer relagdo, assim o
campo de aplicacdo do CDC é vasto, estabelecendo pardmetros para ambos 0s contratos.

Por tudo o que examinamos neste capitulo, temos, entdo, de concluir que o CDC
incidira sobre todas as relagdes juridicas de consumo, sempre que se constatar a presenga nos

polos da relacdo um fornecedor e um consumidor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor inaugurou um novo modelo juridico no sistema
normativo brasileiro como uma determinacdo Constitucional (conforme artigo 48 do

ADCT/CF), entendido por Rizzato Nunes como uma lei principioldgica (2005, p. 65).

Além disso, sdo varios os principios constitucionais e principios elencados pelo CDC
que embasam os ditames a protecdo do direito do consumidor, que servirdo para uma

adequada interpretacdo de todo o ordenamento juridico.

18§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.
19§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragéo, inclusive as de natureza
bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.
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2. PRINCIPIOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Os principios sdo a fonte primordial do direito e sobre eles sdo erguidos todo o
ordenamento juridico, informando o seu nascimento, integracéo e interpretacdo onde cabera a
analise de cada caso concreto. Os principios tanto constitucionais quando os estabelecidos no
Cddigo de Defesa do Consumidor sdo vitais na resolugdo das problematicas oriundas das

relacdes comerciais.

2.1 A colisdo de principios

N&o raramente os principios podem entrar em colisdo, bem como pode ocorrer o
conflito entre regras, alias, as diferencas entre principios e regras ficam mais claras nos casos
de colisdo (ALEXY apud BONAVIDES, 2009, p.279).

Comum a colisdes de principios e conflitos de regras é que as duas normas, podem ser
aplicadas cada uma por si, conduzindo a resultados entre si incompativeis, a dois juizos
contraditorios (BONAVIDES, 2009, p. 279).

Por conseguinte, diferenciam-se, pelo modo em que se da a solucdo do conflito,
conforme afirma Alexy, “um conflito entre regras somente pode ser resolvido se uma clausula
de excecdo, que remova o conflito, for introduzida numa regra ou pelo menos se uma das
regras for declarada nula” (apud BONAVIDES, 2009, p.279).

Desde modo, segundo o autor, uma norma vale ou ndo vale, e quando vale, é aplicavel
ao caso concreto, enquanto a outra norma serd considera invalida (BONAVIDES, 2009,
p.279).

J& no conflito de principios, devem ser solucionados de maneira distinta, desde modo
Bonavides, prosseguindo na tese de Alexy adverte que:

a colisdo ocorre, p. ex., se algo é vedado por um principio, mas permitido por outro,
hip6tese em que um principio deve recuar. Isto, porém, ndo significa que o principio
do qual se abdica seja declarado nulo, nem que uma clausula de excecdo nele se
introduza (2009, p. 280).
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Com isso, “se quer dizer que os principios tém um peso diferente nos casos concretos,
¢ que o principio de maior peso é o que prepondera” (ALEXY apud BONAVIDES, 2009, p.
280).

Sendo assim, na diferenciagdo entre o conflito de regras e a colisdo de principios, nas
regras se leva a cabo a dimensao de validez, enquanto aos principios, como somente podem

entrar em conflito principios validos, tem lugar a dimens&o do peso.

Embora aceita de forma geral esta distingdo conceituada por Alexy, recebe algumas
criticas por parte da doutrina, de maneira sucinta Bonavides destaca trés objecdes a teoria de
Alexy. A primeira tenta demonstrar a existéncia de colisdes que se resolvem através da
declaracdo de invalidade de um dos principios, a segunda objecdo, destaca a ocorréncia de
principios absolutos que ndo podem ser colocados em uma relacdo de preferéncia, e por fim a
terceira objecdo defende que o conceito de principio é demasiadamente amplo e, portanto,

inatil porque faria avaliacdo de todos os interesses possiveis (2009, p. 281).

No presente estudo néo se objetiva explorar todas as teorias que tratam a respeito das
colisBes, mas apenas de uma forma breve relatar as principais constru¢cdes da doutrina, para
fins de se perceba a realidade de uma sociedade pluralista e conflituosa, cabendo aos

operadores do direito tal percep¢do, para uma melhor constru¢do da dogmaética juridica.

2.2 Principios constitucionais

Os principios apresentam-se com normatividade superior, tornando-se a chave para a
interpretacdo de todo o ordenamento juridico, servindo como base para qualquer sistema, suas

diretrizes informam e orientam o interprete na consecucao de seus objetivos, portanto:

[...] os principios sdo ‘mandamentos de otimizagdo, que sdo caracterizados por
poderem ser satisfeitos em graus variados e pelo fato de que a medida devida de sua
satisfacdo ndo depende somente das possibilidades faticas, mas também das
possibilidades juridicas’. (ALEXY apud PEREIRA; HORN, 2011, p. 266, grifo do
autor).
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Os principios diferem frontalmente das regras, partindo da premissa que ambos séo

espécie de normas, a doutrina vem se debrucando sobre o tema nesta complexa distincdo, ja

que sdo consideradas referéncias para interpretacdo do sistema juridico, ndo possuem

hierarquia, especialmente diante da idéia de unidade da Constituicdo (LENZA, 2012, p. 145).

Para Paulo Bonavides, com respeito a ponderacao de Pugliati “de que normas tém aplicagao

direta e os principios, ao contrario, aplicacdo indireta, a saber, junto das mesmas ou por meios
das destas” (2009, p. 275).

Assim, 0s principios e as regras sao entendidos como normas juridicas, sendo que

estas sdo consideradas género de que aqueles sdo consideras espécie. Conforme anota Pedro

Lenza, destacando a interpretacdo de Barosso segundo as concepgdes de Ronaldo Dworkin e

Robert Alexy:

Regas sdo relatos descritivos de condutas a partir das quais, mediante subsunc&o,
havendo enquadramento do fato a previsdo abstrata, chega-se a conclusdo. Diante do
conflito de regras, apenas prevalece dentro da idéia do tudo ou nada (“all or
nothig”). “A regra somente deixara de incidir sobre as hipoOteses de fato que
contempla se for invalida, se houver outra mais especifica ou se ndo estiver em
vigor” (ou seja, acrescente-se, critérios hierarquico, da especialidade ou
cronolégico) (2012, p. 147, grifo do autor).

Enquanto que nos principios:

[...] a previsdo de relatos se d& de maneira mais abstrata, sem se determinar a
conduta correta, ja que cada caso concreto devera ser analisado para que o interprete
dé exato peso entre os eventuais principios em choque (colisdo). Assim, a aplicacao
dos principios “ndo serd no esquema tudo ou nada, mas graduada a vista das
circunstancias representadas por outras normas ou por situagdes de fato”. Destaca-
se, assim, a técnica da ponderacdo e do balanceamento, sendo, portanto, 0s
principios valorativos ou finalisticos (2012, p. 147, grifo do autor).

Avancando nesta linha, Robert Alexy caracteriza os principios como mandamentos ou

mandados de otimizagéo:

Regras “...s30 normas que sdo sempre ou satisfeitas ou ndo satisfeitas. Se uma regra
vale, entdo, deve se fazer exatamente aquilo que ela exige, nem mais, nem menos.
Regras contém, portanto, determinagdes no ambito daquilo que é fatica e



26

juridicamente possivel, isso significa que a distin¢do entre regras e principios é uma
distincdo qualitativa, e ndo uma distincdo de grau. Toda norma € ou uma regra ou
um principio” [...] principios “...normas que ordenam que algo seja realizado na
maior media possivel dentro das possibilidades juridicas e faticas existentes.
Principios sdo por conseguinte, mandamentos de otimizagdo, que sdo caracterizados
por poderem ser satisfeitos em graus variados e pelo fato que a medida devida de
sua satisfagdo ndo depende somente das possibilidades faticas, mas também das
possibilidades juridicas. O ambito das possibilidades juridicas é determinados pelos
principios e regas colidentes” (ALEXY apud LENZA, 2012, p. 148, grifo do autor).

No ensinamento de Claudio Bonatto sobre a diferenca entre regras e principios,
esclarece que, as regras quando constatadas antagdnicas, uma delas devera ser excluida do
sistema juridico, por sua vez, os principios ndo sdo tratados da mesma forma, pois podem
conviver no mesmo sistema juridico, mesmo que entre eles se verifique uma antinomia (1999,
p. 24).

As diferencas entre regas e principios sdo vérias, e segundo as referéncias feitas pelo
autor, o critério realmente decisivo na diferenciacdo € que os principios sdo mandados de
otimizacdo, que ordenam que algo seja realizado da melhor forma possivel dentro das
possibilidades juridicas existentes, enquanto as regras, ao contrario, s6 podem ser cumpridas

ou nao, sendo a regra valida deve-se entdo fazer o que ela exatamente exige.

Assim, a normatividade dos principios é atualmente reconhecida, devendo ser aplicado
aos casos concretos observados as suas peculiaridades. Reproduzindo Bonavides, “os
principios sdo, por conseguinte, enquanto valores, a pedra de toque ou o critério com que se

aferem os contetidos constitucionais em sua dimensdo normativa mais elevada” (2009, p.283).

Preenchem ainda os principios trés fungdes basicas de grande importancia da
dogmatica juridica, a funcdo informadora, integradora e interpretativa, ou conforme
Bonavides, a funcdo de ser fundamento da ordem juridica, a funcdo orientadora, a funcdo de
fonte em caso de insuficiéncia da lei e do costume e acrescenta uma quarta funcdo de
limitativa, com base em Bobbio (2009, p.283-384).

A funcdo informadora dos principios é aquela que vislumbra os principios como
fundamento do ordenamento juridico, inspirando toda a ordem juridica e o legislador na
aplicacdo e feitura de novas leis (VECCHI, 2009, p.266).

A funcdo integradora dos principios é aquela que atribui aos principios a funcdo de

atuarem como fontes no caso de insuficiéncia da lei e do costume, atuando como integradora
do direito (VECCHI, 2009, p.266).
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A funcdo interpretativa dos principios é aquela que atua como orientadora dos

aplicadores do direito para melhor entendimento das normas (VECCHI, 2009, p.266).

A funcdo limitativa dos principios é aquela que atua no controle do exercicio dos
direitos (VECCHI, 2009, p.266).

Estas noc¢des sdo fundamentais para o estudo dos principios, pois estdo sao verdadeiras
normas juridicas habeis para a solucdo de conflitos nos casos concretos, consagrados como

normas fundamentais na Constituicdo Federal.

A Constituicdo como se sabe é a lei maxima no Estado Democratico de Direito que
demanda incondicional observancia pelas pessoas, bem como pelos Poderes Legislativo,
Executivo e Judiciario, inclusive pelo legislador infraconstitucional. N&o é a toa que se afirma

que a Constituicao € a lei maior.

Atrelada as normas constitucionais temos a presenca dos principios constitucionais
que norteiam a interpretacdo da legislacdo. Brevemente trataremos dos principios
constitucionais que norteiam a interpretacdo do texto constitucional que afetam o direito do

consumidor.

Com efeito, as normas de organizacdo do Codigo de Defesa do Consumidor
necessitam de um norte, sendo 0s principios, portanto os pilares de interpretacdo e integracdo
do sistema. Neste sentido, dispde Claudio Bonatto e Paulo Valério Dal Pai Moraes:

[...] os principios exercem uma fungdo bésica, qual seja a de serem os padrdes
teleoldgicos do sistema, com base nos quais podera ser obtido o melhor significado
das regras, como pecas integrantes de uma engrenagem juridica que € posta em acao
pelas diretrizes maiores que ddo movimento ao todo (1999, p. 28).

Os principios como valores fundamentais, governam a Constituicdo e a ordem
juridica, a sua importancia no sistema juridico se torna cada vez mais evidente, pois se
apresentam em ponto de destaque na jurisprudéncia dos tribunais e nos ensinamentos dos

doutrinadores.

Como pontua Bonavides, “é gracas aos principios que os sistemas constitucionais
granjeiam a unidade de sentido e auferem a valoragdo de sua ordem normativa” (2009, p.
288).
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Deste modo, os principios possuem grande importancia na interpretacdo de todo o
sistema juridico, exigindo que o aplicador da lei harmonize os principios constitucionais com

a protecao do consumidor.

2.2.1 Principio da dignidade da pessoa humana

No atual diploma constitucional, a dignidade da pessoa humana é considerada o
principal direito constitucional garantido. Este principio esta previsto no inciso Il do art. 1°,
da Constituicdo Federal - CF?°, configurando-se uma das chaves da interpretacdo de todo o

sistema juridico vigente.

Assim sendo, temos por dignidade da pessoa humana a qualidade intrinseca e
distintiva de cada ser humano que o faz merecedor do mesmo respeito e
consideracgdo por parte do Estado e da comunidade, implicando neste sentido, um
complexo de direitos e deveres fundamentais que assegurem a pessoa tanto contra
todo e qualquer ato de cunho degradante e desumano, como venham a lhe garantir as
condigBes minimas para uma vida saudavel, além de propiciar e promover sua
participacdo ativa e responsavel nos destinos da prépria existéncia e da vida em
comunhdo (SARLET apud VECCHI, 2009, p.288).

O principio da dignidade da pessoa humana estabelece um grau de autonomia e
protecdo do individuo frente ao Estado e as demais pessoas humanas, impondo a satisfagcdo de
condicbes minimas de existéncia, capaz de garantir ao ser humano viver e nao apenas
sobreviver.

Assim, para respeitar a dignidade da pessoa humana, 0 minimo que deve ser garantido
021

e implementado na vida das pessoas sdo os direitos sociais previstos no artigo 6
ainda com o caput do artigo 225°%, ambos da Constituicdo Federal (NUNES, 2005, p. 25).

, combinado

2Art. 1° A Replblica Federativa do Brasil, formada pela uni&o indissoltvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal,
constitui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

111 - a dignidade da pessoa humana;

2IArt. 6° Sdo direitos sociais a educagdo, a salde, a alimentacéo, o trabalho, a moradia, o lazer, a seguranca, a previdéncia
social, a protegdo a maternidade e a infancia, a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constitui¢do. (Redacdo dada
pela Emenda Constitucional n° 64, de 2010)

22Art. 225. Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de uso comum do povo e essencial & sadia
qualidade de vida, impondo-se ao Poder Publico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva- lo para as presentes e
futuras geracoes.
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Sendo assim, cabe ao direito e ao Estado garantir e servir o homem de um minimo
existencial que correspondem a propria qualidade humana, abrangendo a liberdade, a
moradia, trabalho, saude, educacéo, etc., um piso minimo de direitos basicos fundamentais.
Do mesmo modo, tal principio ndo deve ser considerado individualmente, mas deve atingir a

sociedade em sua integralidade.

2.2.2 Principio da igualdade

O principio da igualdade esta constitucionalmente previsto no predmbulo®, no inciso
IV do artigo 3°%* e no caput do artigo 5°%°, da Constituicdo Federal, além disto, vem previsto
também no artigo 6°, 11?°, do Cédigo de Defesa do Consumidor. A igualdade norteia o Estado
Democréatico de Direito, ao lado da liberdade e fraternidade conduzem ao seu principal
fundamento que ¢ a dignidade da pessoa humana.

Conforme saliente Claudio Bonatto e Paulo Valério Dal Pai Moraes:

O Cddigo de Defesa do Consumidor veio para confirmar, de maneira concreta, o
principio da igualdade, pois surgiu para cumprir o objetivo maior de igualar os
naturalmente desiguais, jamais podendo acontecer o inverso, isto é, desigualar os
iguais (1999, p. 30).

Destaca ainda o autor que, verifica-se a dominagédo do ser humano ao longo da historia
como uma caracteristica que o conduz a uma posicdo de dominancia, a uma situacdo de

conforto e acumulo de poder, sendo que cada vez mais o dominado, carente de prote¢do, é

2Nos, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembléia Nacional Constituinte para instituir um Estado
Democratico, destinado a assegurar o exercicio dos direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o
desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores supremos de uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos,
fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugdo pacifica das controvérsias,
promulgamos, sob a protecdo de Deus, a sequinte CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL.

2*Art. 3° Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil:

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem, raca, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de
discriminacéo.

Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem distincéo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos
seguintes:

6Art. 6° So direitos basicos do consumidor:

Il - a educacdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a
igualdade nas contratacdes;
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obrigado a submeter-se as imposi¢des do dominante para atender seus anseios minimos
(1999, p. 30).

Do mesmo modo, verifica-se que o consumidor moderno estd submisso aos
fornecedores de produtos ou de servicos para poder satisfazer suas necessidades basicas,
ingressando, portanto, em uma posicdo de dominado frente ao poderio do mercado de
consumo, que tem como principal objetivo a obtencdo de lucro. Diante desta situacdo de
desequilibrio, € notdrio o prejuizo do convivio harménico entre fornecedores e consumidores,
um dos motivos pelo qual se justifica o surgimento do Codigo de Defesa do Consumidor, para
igualar os integrantes da relacdo de consumo, equilibrio este previsto no inciso Il do artigo
4°*" do C6digo de Defesa do Consumidor (BONATTO, 1999, p. 30-31).

A igualdade aqui, ndo é apenas a formal, mas também a igualdade material, que se
expressa pela ideia de se tratar igualmente os iguais e de forma diferenciada os desiguais, na

medida de suas desigualdades.

Pelo estabelecido no inciso Il, do artigo 6, do Cddigo de Defesa do Consumidor, o
fornecer ndo pode diferenciar os consumidores entre si, estando obrigado a oferecer as
mesmas condicdes a todos, admitindo-se apenas certos privilégios aos consumidores que
necessitam de protecdo especial, como, por exemplo, criancas, gestantes, idosos, na exata
medida do principio da isonomia (NUNES, 2005, p. 576).

2.2.3 Principio da liberdade

O principio da liberdade é uma consequiéncia légica do principio da igualdade, pois
sem a existéncia de liberdade ndo ha igualdade. A liberdade também se apresenta como o

principio da autonomia privada, tendo como expressdo constitucional a chamada livre

ZTArt. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores,
o respeito a sua dignidade, saude e seguranca, a prote¢do de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redagéo dada pela Lei n°
9.008, de 21.3.1995)

Il - harmonizagdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor
com a necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnolégico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre
consumidores e fornecedores;
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iniciativa, prevista como um valor social no inciso 1V?, do artigo 1° e artigo 170, caput®,

ambos da Constituicdo Federal.

A livre iniciativa significa aqui o direito de escolher o risco do empreendimento, ao

consumidor a liberdade é garantida como fundamento de uma sociedade livre.

Como ja visto, a desigualdade acaba por gerar a dominacédo da parte mais fraca, tendo
em vista a submisséo imposta pelo detentor do poder, diante desta constatacao, liberdade tem
como significado, a plena possibilidade de acdo no meio social, respeitado 0 mesmo direito e
liberdade reconhecidas aos demais membros da sociedade (BONATTO, 1999, p.35). Neste

sentido Claudio Bonatto e Paulo Valério Dal Pai Moraes analisam a matéria, afirmando que:

O principio da liberdade, portanto, é plenamente aplicAvel no CDC, mas,
necessariamente, acrescido a outros, como o da igualdade e boa-fé, pode resultar na
restricdo da liberdade de conduta de um dos envolvidos na relagdo de consumo, caso
0 reconhecimento axiomatico e nao teleoldgico do principio implique, como
conseqliéncia, a infracdo & liberdade do outro envolvido, relevada a sua
vulnerabilidade (1999, p. 37).

Contudo, se torna improprio mencionar que o0 consumidor sempre age com liberdade
de escolha, isto porque ele ndo tem acesso aos meios de producéo, ndo € ele quem determina a
producdo, cabendo a ele apenas optar por aquilo que é oferecido. O consumidor sempre €
atraido pela oferta, mesmo o consumidor mais esclarecido é vulneravel, como qualquer outro
(NUNES, 2005, p. 27-29).

2.2.4 Principio da justica

O principio da justica € um dos objetivos fundamentais da RepuUblica, expresso no
inciso I, do artigo 3°°°, da Constituicdo Federal, bem como é expresso como um dos valores

supremos de nosso ordenamento no preambulo da CF.

2Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoltvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal,
constitui-se em Estado Democrético de Direito e tem como fundamentos:

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

2Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizacéo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a
todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios:



32

Dada a natureza social do ser humano, a sua convivéncia em grupo acaba por gerar
certos conflitos. Em funcdo da complexidade das relacBes nascentes, tornou-se necessario o
estabelecimento de normas que orientassem os individuos a um fim na busca de harmonia e
paz social. Desde modo, em uma sociedade comercial, onde o objetivo é o lucro, os
individuos acreditam que mediante o cumprimento de certos requisitos e satisfeitos as suas
exigéncias, o seu objetivo serd alcancado. Estes requisitos ou normas por sua vez, devem estar
em constante modificacdo, na medida em que a sociedade esta sempre em evolucdo (NUNES,
2005, p. 29-30).

Em uma sociedade moderna, tais conceitos também sdo aplicaveis, a sociedade
objetiva a harmonia social e paz, sendo que as normas de interpretacdo juridica sdo os
instrumentos para a concretizacdo deste fim, objetivo este que serd alcancado em uma
sociedade justa. Os principios da justica analisado juntamente com a dignidade da pessoa
humana integram o fundamento do ordenamento juridico, sendo essenciais para se atingir uma
base juridica justa, como objetivo da Republica (NUNES, 2005, p. 30-31).

Com efeito, o principio da justica também se expressa através da justica contratual,
mantendo ligacdo direta com o principio da igualdade, a fim de resguardar as partes a
igualdade no processo de contratagdo, assegurando o equilibrio entre os encargos e beneficios

para as partes contratantes, com equivalente distribuicéo de riscos e onus.

2.2.5 Principio da boa-fé objetiva

O principio da boa-fé objetiva é verdadeiramente um principio diretriz a ser seguido,
obrigatorio a todas as relacbes contratuais, ndo s6 apenas nas relacbes de consumo,

determinando a melhor interpretacéo das normas. O principio vem disposto no artigo 4°, I11%,

%Art. 3° Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

IArt. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores,
o respeito a sua dignidade, saude e seguranca, a prote¢do de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redagdo dada pela Lei n°
9.008, de 21.3.1995)

Il - harmonizagdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor
com a necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnolégico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre
consumidores e fornecedores;
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do Cdédigo de Defesa do Consumidor, e em um segundo momento na se¢do das clausulas

abusivas no artigo 51, 1V*?, também do Cédigo de Defesa do Consumidor.

A boa-fé que o Codigo de Defesa de Consumidor incorpora é a chamada boa-fé
objetiva, bem diversa da boa-fé subjetiva.

Para Rizzatto Nunes, “a boa-fé subjetiva diz respeito a ignorancia de uma pessoa a
cerca de um fato modificador, impeditivo ou violador de seu direito” (2005, p. 571). O sujeito
acredita na sua legitimidade e desconhece a verdadeira situacdo, desta forma a boa-fé é
encontrada em varios preceitos no Cédigo Civil, como por exemplo, os artigos 897, 1201,
1202, 1561, etc. (NUNES, 2005, p. 572).

Enquanto que a boa-fé objetiva, presente no Codigo de Defesa do Consumidor, pode
ser definida segundo Rizzato Nunes, “a grosso modo, cOmo uma regra de conduta, isto &, o
dever das partes de agir conforme certos parametros de honestidade e lealdade, a fim de

estabelecer o equilibrio nas relagdes de consumo” (2005, p. 572, grifo do autor).

O principio da boa-fé objetiva se traduz na necessidade de que as condutas sejam
socialmente adequadas aos padrdes de procedimento aceitaveis pela sociedade, sem resultar
em prejuizos aos individuos, que possa violar a manifestacdo de vontade dos envolvidos
(BONATTO, 1999, p. 38).

A boa-fé objetiva determina, conforme ensinam os doutrinadores, o hébito de
coeréncia e honra nos compromissos assumidos, do respeito no cumprimento das expectativas
reciprocamente confiadas, como o dever expresso de atuar com lealdade, fidelidade,
cooperacdo com a outra parte do vinculo obrigacional, na formacdo e execucdo das
obrigac@es, tendo em vista que os contratos sdo uma relacdo juridica dindamica (MARQUES,
2011, p.215).

Claudia Lima Marques afirma que o principio da boa-fé objetiva pode ser considerado
0 principio maximo orientador do Codigo de Defesa do Consumidor, e prossegue:

O Cédigo de Defesa do Consumidor, Lei 8078/90, trouxe como grande contribuicéo
a exegese das relagdes contratuais no Brasil a positivacdo do principio da boa-fé
objetiva, como linha teleoldgica de interpretagdo, em seu art. 4. 111, e como clausula

#Art. 51. S0 nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servigos
que:

IV - estabelegam obrigages consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em desvantagem exagerada, ou
sejam incompativeis com a boa-fé ou a equidade;
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geral em seu art. 51, 1V, positivando em todo o seu corpo de normas a existéncia de
uma série de deveres anexos as relagdes contratuais (2011, p.219).

Além do carater de principio maximo dado por Claudia Lima Marques, Rizzatto
Nunes sustenta que o principio, apesar de inserido em um contexto ndo muito adequado no
artigo 51 do Cddigo de Defesa do Consumidor, possui o carater de clausula geral para
interpretagdo do contrato. O intérprete do direito deve, naturalmente, ao ler o contrato
interpretar todas as clausulas contratuais sob o viés da boa-fé objetiva (2005, p. 573).

Desde modo, o principio da boa-fé objetiva como clausula geral permite ao juiz que
crie a norma de conduta para o caso concreto de acordo com a realidade social (NUNES,
2005, p.574).

O principio da boa-fé objetiva possui muitas funcdes nas relacbes contratuais, que
passa deste a formacdo a execugdo dos contratos, agindo como fonte de novos deveres anexos
de conduta durante o vinculo contratual, como o dever de cuidado, protecdo, cooperacao;
como limitador de préaticas abusivas, buscando prevenir condutas abusivas; e principalmente
na funcgéo interpretadora dos contratos (MARQUES, 2011, p. 214).

Das funcbes do principio da boa-fé objetiva, a fun¢do mais utilizada ¢ a “fungdo
interpretativa”, com expressa mencdo no artigo 47> do Cédigo de Defesa do Consumidor,
como norma esclarecedora da relagdo contratual, segundo o qual a interpretacdo dos negocios
juridicos deve ser efetuada conforme a boa-fé, de forma objetiva, reconhecendo a real vontade
do declarante (MARQUES, 2011, p. 215).

Conforme o0s ensinamentos doutrinarios, varios deveres anexos acompanham o
principio da boa-fé objetiva no texto do Codigo de Defesa do Consumidor, sendo
identificaveis como o dever de transparéncia, da ndo aceitacdo de linguagem complexa, da
integral informacdo ao consumidor, da interpretacdo em favor do consumidor, do dever de
cooperacdo, de agir com lealdade, e muitos outros que estdo previstos na lei protetiva
(BONATTO, 1999, p. 38).

O mais conhecido dos deveres anexos ¢ o “dever de informar ou dever de
esclarecimento”, dever anexo a toda a relagdo contratual desde o seu nascimento até a morte

total. As informacgdes sdo fundamentais na decisdo do consumidor (qualidade, quantidade,

3 Art. 47. As clausulas contratuais seréo interpretadas de maneira mais favoravel ao consumidor.
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garantias, riscos, responsabilidade, assisténcia técnica, etc.), para ndo haver inducio ao erro. E
um dever muatuo das partes, garantindo e protegendo a confianga dos efeitos que da relacéo
contratual possam advir (MARQUES, 2011, p.221-224).

O segundo dever anexo ¢ o “dever de cooperacdo”, que se traduz na idéia de mutua
colaboracdo das partes na execucdo do contrato, agindo com lealdade, mantendo-se fiel a
finalidade contratual e respeitando as expectativas legitimas das partes, abstendo-se de
comportamentos que possam prejudicar ou desequilibrar a relacdo. Segundo relata Claudia
Lima Marques, “descumprir o dever de cooperacdo, de lealdade, significa inadimplir, mesmo

que parcialmente” (2011, p. 230-233).

Igualmente merece destaque o dever anexo de ‘“cuidado”, que visa preservar a
integridade pessoal e patrimonial das partes, ndo podendo o fornecedor abusar de sua posi¢ao
para impor normas ou clausulas em relacdo ao consumidor, que tendem a causarem danos
tanto materiais como morais ao consumidor, agindo como um principio limitador do principio
da autonomia da vontade (MARQUES, 2011, p. 242-243).

O contrato € um mecanismo fundamental e eficiente para a circulacdo de riquezas no
massificado mercado de consumo atual, possuindo grande relevancia na ordem econdmica,
sendo que o Caodigo de Defesa do Consumidor utiliza do principio da boa-fé objetiva como
base para a superacdo de interesses egoistas das partes e salvaguarda dos principios
constitucionais da ordem econdmica através de um comportamento fundado na lealdade e
confianca (BONATTO, 1999, p. 40).

Como se percebe, o principio da boa-fé objetiva € um instrumento utilizado em larga
escala nos sistema juridico, além disso, destaca-se que a sua aplicacdo ndo necessita que se
perquira sobre culpa, pois o importante é observar se 0 agente em sua conduta agiu fora dos
padrdes e diretrizes que se extrai do caso concreto, servindo como uma valiosa ferramenta na
solucdo dos conflitos, sendo considerado um dos mais importantes principios do direito do

consumidor.
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2.3 Principios do codigo de defesa do consumidor

O direito do consumidor é um reflexo constitucional do reconhecimento de um novo
sujeito de direitos, o consumidor, individual ou coletivo, tendo sua protecdo garantida
constitucionalmente como direito fundamental no art. 5°, XXXII, da Constituicdo Federal de
1988 e como principio de ordem econdmica nacional exposta no art. 170, também da
Constituicdo Federal de 1988, visando solucionar através da Politica Nacional de Consumo 0s
conflitos das relagcbes de consumo, bem como garantir o respeito a dignidade humana e
garantir melhor qualidade de vida (SALGARELLI, 2010, p. 450).

Além disso, segundo Rizzatto Nunes “[...] 0 CDC é uma lei principiolégica, modelo

até entdo inexistente no Sistema Juridico Nacional” (2005, p. 65).

Como lei principioldgica, sua principal caracteristica é pela concretizacdo dos
principios e garantias constitucionais expostas na Constituicdo Federal 1988, ingressando no
sistema juridico e tornando explicitos os comandos constitucionais nas relagdes de consumo.
(NUNES, 2005, p. 66).

2.3.1 Principio da vulnerabilidade

A vulnerabilidade é um conceito complexo, mas também a chave para entender o
direito do consumidor e sobre a qual se assenta a normativa protetiva neste tipo de realizacao
juridica.

O reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor ganhou status de direito
fundamental com sua insercdo no inciso XXXII, do artigo 5° da Constituicdo Federal,
estabelecendo o dever do Estado de promover a defesa do consumidor, além disso, o principio

da vulnerabilidade est4 expressamente consagrado no inciso I, do artigo 4** do Cédigo de
Defesa do Consumidor.

3 Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores,
o respeito a sua dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redacédo dada pela Lei n°
9.008, de 21.3.1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;
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Segundo Claudio Bonatto, vulneravel é um conceito de direito material que evidencia
o fato de alguém ou algo ser atacado. Desde modo, o0 consumidor pode ser atacado de varias
maneiras, sofrendo por vezes pressdes que invadem sua privacidade, como alvo da
publicidade exagerada, através de mecanismos de convencimento e manipulacdo psiquica,
que criam situacfes que induzem o consumidor a aceita-las. Através de técnicas bem
elaboradas de marketing, o expectador € induzido em condutas sem que 0 consumidor perceba
(1999, p. 42-43).

Este é um dos primeiros aspectos pelo qual o consumidor é considerado vulneravel, ou
seja, pode ser facilmente atacado e induzido na sua livre manifestacdo de vontade, na escolha
de suas prioridades e necessidades, cabendo a lei protegé-lo (BONATTO, 1999, p. 43).

Da mesma forma, a vulnerabilidade do consumidor é reconhecida na medida em que
ndo tem acesso ao sistema produtivo, nem tem informacdo sobre o resultado, que sdo 0s

produtos e servigos que lhe sdo oferecidos (NUNES, 2005, p. 577).

Esse reconhecimento é a primeira medida de garantia da realizacdo da isonomia,
significa que o consumidor é a parte fraca na relacdo juridica de consumo, essa fraqueza
decorre essencialmente de dois aspectos: um de ordem técnica e outro de ordem econémica
(NUNES, 2005, p. 577).

O primeiro aspecto esta ligado aos meios de producgdo, haja vista que o conhecimento
é monopdlio do fornecedor, enquanto o segundo aspecto, diz respeito a maior capacidade

econdmica, que em regra, é do fornecedor na relacdo de consumo (NUNES, 2005, p. 578).

Assim como, cada area de conhecimento naturalmente possui suas peculiaridades, é
facil concluir que o individuo, o consumidor vulneravel, ndo possui conhecimento técnico e
profissional especifico que os equipare aos fornecedores de produtos e servicos, o que reflete

na aceitagdo que o consumidor deve ser protegido (BONATTO, 1999, p. 43).

Ademais, o consumidor enfrenta dificuldades para fazer valer os seus direitos
contratuais, pois os fornecedores se valem dos chamados contratos estandardizados, dos
contratos em massa, com clausulas complexas que muitas vezes exigem conhecimento
técnico, dificultando a compreensdo do consumidor, que por sua vez quando contestados
judicialmente, encaram os fornecedores possuidores de um aparato de organismos juridicos
preparados para confrontos judiciais e extrajudiciais, o que mais uma vez reforca a
desigualdade fatica das partes na relacdo de consumo (BONATTO, 1999, p. 43-44).
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Forcoso € concluir, que por todos estes fatos, o consumidor é considerando
naturalmente vulneravel. Claudio Bonatto, em breve abordagem ainda salienta que a
vulnerabilidade como um conceito de direito material é diferente de hipossuficiéncia, que

corresponde a um conceito processual:

“a vulnerabilidade do consumidor ndo se confunde com a hipossuficiéncia que é
caracteristica restrita aos consumidores que além de presumivelmente vulneraveis,
véem-se agravados nessa situacdo por sua individual condicdo de caréncia cultural,
material ou, como ocorre com freqiiéncia, ambas”. Citando Anténio Herman
Benjamim “a vulnerabilidade ¢ um traco universal de todos os consumidores, ricos
ou pobres, educadores ou ignorantes, crédulos ou espertos. Ja a hipossuficiéncia é
marca pessoal, limitada a alguns — até mesmo a uma coletividade — mas nunca a
todos os consumidores”(ALVI apud, 1999, p. 46, grifo do autor).

Assim, a vulnerabilidade se caracteriza pela possibilidade de que um sujeito seja
atacado ou violado em seus direitos, visto a sua condi¢cdo de inferioridade tanto econdmica,
técnica, social e juridica, enquanto que a hipossuficiéncia € uma acentuada vulnerabilidade do

consumidor na relacdo juridica, se mostrando em situacao de inferioridade, de fraqueza.

Antes de encerrar 0 estudo sobre a vulnerabilidade, h4 de se destacar o a licdo de

Claudio Bonatto:

[...] deve ser dito que o principio da vulnerabilidade representa a defesa dos
principios constitucionais da funcdo social da propriedade, da defesa do consumidor,
da reducdo das desigualdades regionais e sociais e da busca do pleno emprego,
insculpidos no artigo 170 da Constituicdo Federal, cabendo ressaltar que os
empregos somente surgem caso existam consumidores para investir nas empresas, as
quais repassardo estas riquezas novamente para 0s consumidores, que Sdo seus
empregados (1999, p. 47).

E a partir da constatacio da vulnerabilidade do consumidor que advém a necessidade
de sua protecdo, como direito fundamental que deve ser efetivado através de normas de ordem
plblica e interesse social, como bem afirma o artigo 1°* do Cédigo de Defesa do

Consumidor.

%Art. 1° O presente codigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor, de ordem publica e interesse social, nos
termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposicdes Transitorias.



39

2.3.2 Principio da repressao eficiente aos abusos

Reconhecida a vulnerabilidade do consumidor, € evidente que deve haver o combate e
a limitacdo aos abusos no mercado de consumo. Claudio Bonatto, explica que “a nogdo de
abuso estd intimamente ligada ao conceito de direitos, pois abusar significa exercer de
maneira desproporcional e contraria aos critérios de igualdade determinada conduta

reconhecida, em principio como, licita” (1999, p. 47).

No mercado de consumo, 0 consumidor esta exposto a varias praticas abusivas (artigo
39% do CDC), seja através das chamadas clausulas abusivas, seja pela publicidade (paragrafo
2, do artigo 37%’, do CDC), seja na oferta (artigo 30°® e 31%, do CDC) pelas obrigacées
impostas nos contratos de adesdo e principalmente nas clausulas contratuais, se fazendo

necessaria uma forma de represséo eficiente.

%®Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras préticas abusivas: (Redagdo dada pela Lei n° 8.884,
de 11.6.1994)

I - condicionar o fornecimento de produto ou de servico ao fornecimento de outro produto ou servigo, bem como, sem justa
causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas disponibilidades de estoque, e, ainda, de
conformidade com 0s usos e costumes;

I11 - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto, ou fornecer qualquer servigo;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade, salde, conhecimento ou condicdo
social, para impingir-lhe seus produtos ou servicos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizagdo expressa do consumidor, ressalvadas as
decorrentes de préaticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informag@&o depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor no exercicio de seus direitos;

VI1II - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo com as normas expedidas pelos 6rgaos
oficiais competentes ou, se normas especificas ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra
entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial (Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servicos, diretamente a quem se disponha a adquiri-los mediante pronto
pagamento, ressalvados os casos de intermediacdo regulados em leis especiais; (Redagdo dada pela Lei n° 8.884, de
11.6.1994)

X - elevar sem justa causa o prego de produtos ou servicos. (Incluido pela Lei n® 8.884, de 11.6.1994)

X1 - Dispositivo incluido pela MPV n°1.890-67, de 22.10.1999, transformado em inciso XIII, quando da conversdo na Lei
n°®9.870, de 23.11.1999

XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacéo ou deixar a fixagdo de seu termo inicial a seu exclusivo
critério.(Incluido pela Lei n°9.008, de 21.3.1995)

X111 - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente estabelecido. (Incluido pela Lei n° 9.870, de
23.11.1999)

28Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 2° E abusiva, dentre outras a publicidade discriminatoria de qualquer natureza, a que incite a violéncia, explore o medo ou a
supersticdo, se aproveite da deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianga, desrespeita valores ambientais, ou que seja
capaz de induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua satde ou seguranca.

#Art. 30. Toda informagéo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou meio de comunicagdo
com relagdo a produtos e servigos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e
integra o contrato que vier a ser celebrado.

%9Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servios devem assegurar informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas
e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, prego, garantia, prazos de validade e
origem, entre outros dados, bem como sobre 0s riscos que apresentam a salide e seguranga dos consumidores.
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O principio da repressédo eficiente aos abusos esta intimamente ligado ao principio da
funcdo social da propriedade, possuindo conexdes com o principio proporcionalidade e
razoabilidade, além disso, juntamente com o principio da boa-fé poder ser interpretado como
fonte de contencdo de varios abusos (BONATTO, 1999, p. 48).

Importante se faz destacar que os abusos praticados no mercado de consumo podem se
dar tanto por parte dos fornecedores como por parte dos consumidores, afinal este pode
igualmente cometer abusos, os quais também devem ser reprimidos quando se demonstrarem
excessivos. E relevante abordar esta afirmaco, pois reprimir o mau consumidor é proteger o
bom consumidor e a empresa (BONATTO, 1999, p.49).

De fato, na sociedade atual onde todas as relagcdes de consumo sdo massificadas, as
mais simples aquisicdes como alimentos, muitas vezes acabam por encontrar dificuldades,
devido as grandes concentracBes urbanas, a distancia, a falta de estacionamentos, e muitas
outras complicacBes que acabam inviabilizando outras praticas sociais dos individuos,
optando estes por uma postura agil e rapida se submetendo e aderindo as condicdes

oferecidas, muitas vezes sob a condicao de estado de necessidade (BONATTO, 1999, p. 52).

Como pontua ainda Claudio Bonatto:

A represséo eficiente aos abusos, entdo, € um dos principios fundamentais para a
realizacdo dos objetivos do CDC, servindo, igualmente, como instrumentos para a
concretizacdo de outros principios, na forma [...] do principio da harmonia do
mercado de consumo (1999, p. 53).

Para a eficiente repressao aos abusos entre em cena toda uma normatizagdo que passa
pela protecdo administrativa, legislativa e judicial, englobando medidas de policia
administrativa, de responsabilidade civil e puni¢do penal, inclusive com a possibilidade de
ingresso de ac¢des individuais e coletivas para a repressao dos abusos. Neste ambito, exercem
importante papel o PROCON e o Ministério Publico, entre outras entidades de protecdo do

consumidor, como as associagdes de consumidores.
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2.3.3 Principio da harmonia do mercado de consumo

A politica nacional das relacbes de consumo ndo visa apenas a protecdo do
consumidor sem atentar para o interesse do proprio desenvolvimento do mercado, para que
sejam atendidas as diretrizes da atividade econémica com desenvolvimento satisfatorio, é
fundamental o estabelecimento de harmonia no mercado de consumo bem como dos demais
valores e principios constitucionais, como a dignidade da pessoa humana, a livre iniciativa,
justica social, 0 meio ambiente, conforme definidos no artigo 170 e incisos da Constituicéo
Federal (BONATTO, 1999, p. 53).

H& muito tempo ndo se pode mais aceitar a idéia de separacao que coloca o fornecedor
de um lado e o consumidor de outro, visto que existe a necessidade reciproca de interacdo de
ambos para viabilizar as atividades econémicas, seguindo esta logica, as empresas, 0S NOVOS
servigos somente surgirdo na exata medida em que o consumidor invista nestas atividades,

investindo cada vez mais em desenvolvimento (BONATTO, 1999, p. 54).

Para a consecu¢do da harmonia desejada, tal principio deve ser concretizado com o
reconhecimento de unidade da ordem juridica, bem como pelo fato de que os principios
devem ser aplicados na dimensdo de peso, atuando com a finalidade de dar o melhor

cumprimento a ordem juridica.

Deve ser dito, ainda, que a obtencdo da verdadeira harmonia somente seré alcancada
quando a sociedade, como um todo, conseguir se auto-ajudar, haja vista que o Poder
Plblico jamais conseguird abarcar no aparato repressivo todas as situacfes que
cotidianamente surgem no mercado de consumo (BONATTO, 1999, p. 56).

Deve-se, portanto, buscar o maior equilibrio possivel nas relacdes de consumo, como

critério de justica social, para que sejam protegidos todos os agentes envolvidos na relacgéo.

De tudo o que acima foi exposto, fica evidenciado a enorme importancia dos
principios, ndo apenas para a interpretacdo das normas juridicas, como para organizacdo
social, assim como para a concretizagdo da Lei Maior, do mesmo modo que 0s principios
servem de base para a regulamentacdo do Cadigo de Defesa do Consumidor e da relacdo de

Consumo.
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3. 0 FENOMENO DO COMERCIO ELETRONICO NO DIREITO TRADICIONAL E
A PROTECAO DO CONSUMIDOR

Efetivamente, desde a década de noventa, ha um novo espaco para 0 comércio, um dos
desdobramentos mais emblematicos da globalizacdo é a internet*’. Neste ambito surge ent&o o
“comércio eletronico” que é realizado através da contratagdo a distancia, conduzida por meios

eletronicos, seja pela internet, ou pelos meios de telecomunicacdes em massa.

3.1 O surgimento da internet e a evolucdo do comércio eletrénico

Com o0 acesso a informacdo e as tecnologias mundiais, 0 consumidor passou a integrar
o complexo mercado do mundo globalizado, adquirindo bens e servigcos além das fronteiras.
Com a informatizacdo, muitas vezes o consumidor nem sabe ao certo 0 que esta contratando,
isto ocorre porque a oferta e a negociacgdo é realizada em um ambiente virtual, sem territério
definido, ndo existindo mais neste meio, limites quanto a territorialidade e nacionalidade,
sendo a conclusdo dos negécios juridicos determinado pelas partes (SALGARELLI, 2010,
p.79).

Claudia Lima Marques define o comércio eletronico “de uma maneira estrita, como
sendo uma das modalidades de contratacdo ndo-presencial ou a distancia para a aquisi¢do de

produtos e servigos através de meio eletronico ou via eletronico” (2004, p. 38).

Destaca ainda a autora, a qualificacdo dada ao comércio eletrdnico por Lorenzetti:

[...] podemos qualificar como comércio eletronico latu sensu todas as atividades que
tenham por fim intercambio, por meios eletronicos, de bens fisicos e de bens digitais
ou imateriais, o resultado é que teremos relagdes juridicas dai oriundas que pode ser:

0 |orenzetti ensina que: “A Internet é ‘uma rede internacional de computadores interconectados, que permite que se
comuniquem entre si dezenas de milhdes de pessoas, bem como 0 acesso a uma imensa quantidade de informacdes de todo o
mundo’. Pode-se observar algumas caracteristicas juridicamente relevantes: € uma rede aberta, posto que qualquer um pode
acessa-la; é interativa, ja que o usudrio gera dados, navega e estabelece relagdes; é internacional, no sentido de que permite
transcender as barreiras nacionais; existe uma multiplicidade de operadores; tem uma configuracéo de sistema autorreferente,
que ndo tem um centro que possa ser denominado ‘autoridade’, opera descentralizadamente e constrdi a ordem a partir das
regras do caos; tem aptiddo para gerar suas proprias regras com bases no costume, apresenta uma aceleragdo do tempo
historico; permite a comunicagdo em ‘tempo real’ e uma ‘desterritorializagdo’ das relagdes juridicas; diminui drasticamente
0s custos das transagdes”. (apud LONGONI KLEE, 2012, p. 11).
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de Direito Publico (negdcio juridicos eletrdnicos entre comerciantes/consumidores e
0 Estado, ou B2G business to government e C2G consumers to government) ou de
Direito Privado, seja de direito puramente civil (relacdes entre dois civis), de Direito
Comercial (relagdes entre dois comerciantes, geralmente expressadas em inglés
como business to business, ou B2B) e relacBes de consumo (relacdes mistas entre
um consumidor/civil e um fornecedor/comerciante, geralmente expressadas em
inglés como business to consumers, ou B2C). Este Gltimo fendmeno, dos negdcios
juridicos do comércio eletronico entre consumidor e fornecedor, é 0 que aqui nos
interessa (2004, p. 39, grifo do autor).

O fenbmeno apesar de relativamente novo em matéria juridica, ja ndo é mais novidade
no Brasil, basta uma réapida pesquisa pelos tribunais nacionais que serd possivel encontrar

varios casos evolvendo o comércio eletronico.

Efetivamente a distancia entre o fornecedor e o consumidor é fator de inseguranca,
tanto na contratacdo do produto ou servico quanto ao efetivo envio do mesmo, além das
questBes quanto a forma de pagamento, ressarcimento em caso de arrependimento, quanto em
relagdo a lei aplicavel ao contrato, uma vez que muitos fornecedores eletronicos sdo
estrangeiros (MARQUES, 2011, p. 121).

O principal desafio no comércio eletrnico é conquistar a confiangca dos consumidores
e proteger as suas expectativas legitimas. Os estudos do tema revelam a importancia em
estabelecer a necessaria protecdo do usudrio leigo, atraves de exigéncias de maior
transparéncia, informacéo, cooperagdo e seguranca nas formas de pagamento (MARQUES,
2004, p. 34). Para Claudia Lima Marques:

“[...] a confianga, ¢ o paradigma-mde da boa-fé¢” [...] confiar na aparéncia, na
imagem, no som, na informagé&o, no click, na presenca de um ser humano ou de uma
pessoa juridica organizadora, em qualquer um dos computadores interligados no
mundo. Confianca no meio eletrénico, na entrega, nos dados, na contratacdo, no
armazenamento, na possibilidade de perenizar o negocio juridico e de seu bom fim!
Confianga na realizacdo das expectativas legitimas do consumidor também nos
negocios juridicos do comércio eletronico é a meta! (MARQUES, 2004, p. 47, grifo
do autor)

A preocupacdo da doutrina estd em jurisdicionar as praticas comerciais buscando
despertar a confiangca nos consumidores, assim como os deveres de informacao e cuidado dos
fornecedores sdo preocupacBes que se encontram em todos os projetos de lei no pais
(MARQUES, 2011, p. 127).
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Inquestionavelmente a internet mudou as concepg¢des do préprio computador, antes
simples instrumentos de trabalho e hoje instrumentos essencial da conexdo global de
comunicacgéo e gestdo negocial. Como observa Claudia Lima Marques, “quem nao usa o meio
eletronico € um novo tipo de excluido, um novo analfabeto-cibernético, um ‘excluido digital’,
um novo tipo de discriminado da sociedade de consumo e informagao” (2004, p. 72, grifo do
autor).

Ampliando-se a garantia da confianca, certamente facilita-se ainda mais o crescimento
deste meio de consumo, assegurando-se a efetivacdo da prestacdo e os meios de coercao pelo
descumprimento da contratacdo, entre outros. A tendéncia mundial é pelo avanco cada vez
maior do uso desta rede de informacGes que € a internet, uma nova realidade sem fronteiras
geograficas que precisa encontrar um meio de equilibrio para a satisfacdo dos usuéarios e

garantir o desenvolvimento tanto pessoal como econémico.

Dentre os marcos da evolucdo histérica mundial, vivemos hoje a chamada era digital,
consequéncia do desenvolvimento tecnoldgico da informatizagdo e comunicacdo, assim
presenciamos um novo paradigma, entendida como a sociedade da informacéo que acabou por
inserir novas rotinas na sociedade, e nos deixa diante de novos obstaculos na protecdo do

direito do consumidor naturalmente fragil.

O desenvolvimento digital tem como fundamento o advento da internet através do
World Wide Web (WWW), que vem transformando e inovando os sistemas de informatica,

comunicagédo e comércio.

O surgimento dos primeiros computadores e sistemas de interligacdo de transmisséo
de dados é consequiéncia de estudos militares na busca pela lideranca da ciéncia tecnolégica
militar, em 1965 nos Estados Unidos foi criado Advanced Research Projects Agency que
originou o projeto Arpanet, uma rede de compartilhamento de dados entre computadores,
sendo que em 1969 na Universidade da California foi estabelecida a primeira conex&o entre
computadores, que posteriormente veio a dar origem a internet. Com o0 crescente
desenvolvimento da Arpanet houve a necessidade de aprimoramento dos sistemas, surge
entdo o chamado Protocolo TCP/IP (transfer control protocol/internet protocol), que permitiu
o crescimento ilimitado das redes de comunicagdo (SALGARELLI, 2012, p. 50-52).

No final da década de oitenta, a internet ja era considerada um eficiente método de
comunicacdo mundial, ja sendo eficientemente usada, porém nesta época operava apenas a
comunicagdo no formato de texto. Neste cenario surge o linguagem HTML (hiper text markup

language), linguagem de marcacdo de hipertexto que se tornou a linguagem padrdo da
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visualizacdo de informacGes e imagens, audios, videos, cores, entre outros dados na internet,
possibilitando assim o surgimento da tdo famosa web ou WWW (COSTA, 2007, p. 23-25).

No Brasil 0 advento da internet:

[...] chegou em 1988, tendo inicialmente seu uso restrito a universidades e centros de
pesquisa, até setembro de 1995, quando empresas denominadas provedores de
acesso passaram a comercializar o acesso a rede a pessoas fisicas e empresas. A
figura juridica do provedor foi criada por uma portaria do Ministério das
Comunicagdes datada de 10.04.1995, que abriu o mercado das ‘infovias’ a iniciativa
privada (RELVAS, 2012, p. 16, grifo do autor).

O Brasil segundo levantamento realizado no ano de 2010 ocupava o décimo lugar no
ranking mundial de dominios (hosts), possuindo 1.988.321 endereg¢os com o final “.br”, sendo
que existem ainda mais de 400 mil enderecos com o final “.com.br”, ficando atras apenas de
paises como os Estados Unidos (113.574.290), Japao (8.713.920), entre outros paises
europeus (SALGARELLIA, 2010, p. 57).

Hoje € possivel perceber cada vez mais a utilizacdo da internet nas operacdes de
comunicacdo e consumo, inseridas no cotidiano da vida urbana, a esse respeito Gilberto Cézar

Gutierrez Costa citando Laudon e Laudon:

[...] a internet conecta centenas de milhares de diferentes redes em mais de 200
paises no mundo inteiro. Mais de 500 milhdes de pessoas que trabalham na ciéncia,
educagdo, governo e negécios usam a internet para trocar informacdes ou realizar
transacBes de negdcios com outras organizagdes ao redor do mundo (2007, p. 22).

A presenca das novas tecnologias de consumo advinda com a universalizagdo da
internet promove inumeras possibilidades de comércio através dos sistemas eletronicos, a
modernidade trouxe tecnologias que facilitam as relac6es sociais e rompem com as fronteiras

fisicas da qual a sociedade esta acostumada.

O desenvolvimento da tecnologia expandiu as formas de comunicacao, a utilizacdo de
computadores, celulares, tablets, entre outros meios representam um avanco na abertura do
mercado eletrénico, uma vez que rompem com as limitaces de espaco e tempo, constituindo

uma modalidade de compra a distancia, celebrada através de clicks do mouse.
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O fendmeno do comércio eletrdonico trouxe aos consumidores a comodidade de
consumirem seus objetos de desejo sem sair de casa, diante de uma infinidade de ofertas,
sendo o consumismo fomentado pela midia e publicidade, destinado a influenciar os

consumidores nas decisoes.

Diante dessa realidade da sociedade pds-moderna criaram-se novas situacfes e
caracteristicas proprias do comeércio eletrénico com o surgimento de novos desafios na
dogmatica juridica para a regulamentacdo das novas necessidades eminentes (SOBRINHO;
SILVA, 2012, p. 18-19). Neste mesmo sentido, Agostinho Oli Koppe Pereira e Luiz Frenando

Del Rio Horn dispdem:

[...] a internet permite aos consumidores uma gama de ofertas de produtos e servigos
e mesmo a oportunidade de efetivagdo do contrato. Assim, as nogdes contratuais
modificam-se no comércio eletrénico, configuram-se como descentralizadas,
desterritorializadas, desmaterializadas e atemporais, constituindo uma mudanga em
comparagdo com as relagdes consumeristas tradicionais (2011, p. 281).

No comércio eletrénico as nocOes contratuais modificam-se, constituindo uma
mudanca em comparagdo com as relacdes de consumo tradicionais. Em regra, as relagdes
tradicionais possuem a presenca das partes com a formulagdo de um contrato escrito,
enquanto que no comércio eletrénico basta um click do mouse para a efetivacdo de um

negocio.

Importante é o estudo das relagbes de consumo no ciberespaco, em face da acentuada
vulnerabilidade do consumidor, no sentido da inseguranca da contratacdo que € feita
basicamente fundada na confianca sobre um fornecedor nem sempre totalmente identificavel e

comunicavel.

O Codigo de Defesa do Consumidor dispbe sobre as normas contratuais e
recentemente o0 Decreto Federal n® 7.962/13 implementou normas aplicaveis ao comércio
eletronico, ndo existe nenhum vazio juridico quanto a matéria, mas por outro lado ndo existe
norma especifica que regule a matéria eficientemente, que leve em consideragdo as novas
possibilidades do comércio eletrbnico na promogdo da seguranca juridica da relacdo

consumerista.
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Acerca das inovacOes introduzidas pelo fendmeno da internet, Gilberto Cézar
Gutierrez Costa, citando Peter Drucker, reforca a concepc¢do de que 0 mundo encontra-se em

meio a uma revolugdo da forma de realizar o comércio:

O impacto da revolucdo da informacdo estd apenas comecando. Mas a forca motriz
desse impacto ndo é a informética, a inteligéncia artificial, o efeito dos
computadores sobre a tomada de decisdes ou sobre a elaboracdo de politicas ou
estratégias. E algo que praticamente ninguém previu a 10 ou 15 anos: 0 comércio
eletrdnico — o aparecimento explosivo da internet como um canal importante, talvez
o principal, de distribuicdo de produtos, servicos e, surpreendentemente de
empregos de nivel regional (2007, p. 113).

Existem muitas definicbes de comércio eletrdnico, assim como muitas formas de
realizar o comércio eletronico, sejam por lojas virtuais, leilGes, etc., oferecendo inumeras
possibilidades de negocios tanto aos fornecedores como aos consumidores, tanto € que o
comércio eletrénico ndo é mais visto hoje como a exce¢do, mas como a tendéncia para o

comércio mundial.

3.2 Definicéo, caracteristicas e celebracao do contrato eletrénico

A internet como um meio desmaterializado de distribuicdo de produtos e servigos é a
vitrine virtual do fornecedor, que passou a utilizar como instrumento de marketing,

publicidade e comunicacéo comercial.

O contrato eletrdnico é celebrado sem a forma fisica, desmaterializado, sdo codigos
binérios ou bits. Evidentemente, 0 meio eletrdnico permite que os negdcios juridicos sejam
feitos sem a presenca fisica das partes, através de vontades simultaneas em uma ubiquidade
(estar em dois lugares ao mesmo tempo) que supera os limites territoriais, bastando apenas um

click em um ou dois segundos e o contrato esta concluido (MARQUES, 2004, p. 92).

A contratacdo pelo meio eletrénico é efetivamente complexa e diferente da contratacdo
usual a qual estamos acostumados, da contratacdo pessoal e interpessoal na lingua natal,

Lorenzetti citado por Claudia Lima Marques destaca em sua obra:
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[...] como elementos novos (e especificos) deste fendmeno novo da contratacdo: a
distancia entre fornecedor e consumidor, a simultaneidade ou atemporalidade da
oferta e aceitagdo, assim como da contratacdo em si, a desterritorialidade da
execugdo a distdncia e a objetividade ou “autonomia” das duas vontades
exteriorizadas, seja perante uma maquina, um fax, um telefone ou qualquer outro
meio digital ( 2004, p. 58).

Efetivamente a distancia fisica, a atemporalidade e imaterialidade do meio eletrdnico
dificultam a eficacia dos instrumentos juridicos tradicionais de protecdo aos consumidores,
quais sejam o direito ao arrependimento, informacdo, garantia legal quanto a vicios e erros,
cumprimento da obrigacdo pelo fornecedor, a lealdade, protecdo de dados bancarios, etc.
(MARQUES, 2004, p. 59).

Mesmo com a expansdo do comércio eletrdnico, muitos consumidores se sentem
inseguros com esta forma de contratacdo. E ndo é por menos, o contrato eletrénico é
diferenciado do contrato tradicional pela sua forma de celebracdo, pois no contrato celebrado
por meio eletrdnico a manifestacdo de vontade serd expressa pela transferéncia digital de
dados (SALGARELLLI, 2010, p.62).

Para Kelly Salgarelli, o contrato eletrénico na maioria das vezes consiste na aceitagéo
de uma oferta pablica, disponibilizada na internet, ou enviada via correio eletrénico, através
de um acordo de vontades manifestado também por meio eletronico. Devendo no minimo a
oferta conter os requisitos minimos de individualizacdo do produto e caracteristicas, descri¢do

do preco, forma de entrega e pagamento (2010, p.63).

Da mesma forma que nos contratos tradicionais, as clausulas abusivas também estéo
presentes no meio eletrdnico, de igual forma das relacdes tradicionais de consumo devem ser
declaradas nulas e coibidas. Os abusos praticados pelos fornecedores nas contratacbes em
massa via contratos de adesdo também sdo identificaveis no comércio eletrénico (como por
exemplo, as compras coletivas), visando essencialmente o lucro em detrimento da parte mais
fraca da relacdo (SALGARELLI, 2010, p. 74).

Nesta forma de contratacdo o consentimento manifesta-se com a simples adesdo ao
conteudo pré estabelecido pelo fornecer, na definicdo de Orlando Gomes “o contrato de
adesdo se caracteriza na medida em que uma das partes tem de aceitar, em bloco, as clausulas
estabelecidas pela outro, aderindo a uma situagdo contratual que se encontra definida em
todos os seus termos” (apud SALGARELLLI, 2010, p. 74).
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O comércio eletronico possibilitou varias vantagens ao fornecedor, como diminuicao
de custos, aumento do lucro, melhor fixacdo da marca, a grande variedade de produtos e
servigos ofertados, uma imensa gama de produtos aguardando o click do mouse pelos
consumidores (SALGARELLI, 2010, p. 94).

De outro lado, surgiu uma séria de desafios negativos ao consumidor, acentuada pela

ocorréncia de abusos pela parte dos fornecedores virtuais. Em comentario, destaca Salgarelli:

[...] estudo sobre comércio eletronico, realizado pela Consumers Internacional, no
qual constatou-se que, ao comprar pela internet, o Direito dos consumidores é
gravemente ferido. A pesquisa aponta que 53% das empresas pesquisadas contavam
com politicas de devolucéo de bens, e somente 32% forneciam informagdes sobre
como proceder para efetuar reclamagdes. Em alguns casos, os produtos jamais
chegaram aos destinatarios, e em outros, os clientes continuavam a espera da
devolucdo do produto (LORENZETT]I apud, 2010, p. 95).

Do ponto de vista do consumidor, sua protecdo enfrenta desafios como: a acentuada
vulnerabilidade, a falta de informacdo, publicidade invasiva, clausulas abusivas,
responsabilizacdo por danos, inseguranca tecnoldgica na rede, além de outros fatores como
vicios, defeitos, inobservancia do prazo de entrega, devolucéo do produto, seguranca no envio
de dados para pagamento, entre outros (SALGARELLI, 2010, p.96).

O comércio eletrbnico também traz situagdes de risco ao fornecedor, como: a
dificuldade de provar a existéncia do contrato de consumo decorrente da auséncia de registros
no site ou meio eletrénico, falta de transparéncia da transacdo, aumento da inadimpléncia,
manutencao da confidencialidade dos dados do consumidor, entre outras situagdes enfrentadas
que necessitam ser analisadas pelo legislador e aplicadores do Direito. (SALGARELLI, 2010,
p.95-96).

A confianga é fator fundamental na contratacdo através do comércio eletrdnico, a
seguranca das transacGes deve ser alcancada através da seguranca juridica, atraves da
adaptacdo e regulamentacdo das normas que disciplinam a relagdo de consumo, afim de que

sejam solucionadas as dificuldade enfrentadas.
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3.3 A vulnerabilidade do consumidor eletrénico

A vulnerabilidade do consumidor frente & contratacdo eletronica é expressivamente
aumentada, isto porque a publicidade e a oferta causadoras das compras sdo veiculadas de
maneira desenfreada e irracional, colocando o consumidor diante de inumeras novas

possibilidades de aquisi¢éo de produtos ou servigos.

A publicidade é veiculada através imagens, sons, videos, fotografias, e todo tipo de

material incentivador ao consumo, nos dizeres de Claudia Lima Marques:

A contratacdo é a distancia, e esta distancia televisiva ou telemética traz uma nova
espécie de pressdo (zwang). Nao a pressdo do vendedor a sua porta, mas o fato desta
estar dentro de sua casa, no seu trabalho, no seu espaco privado, nas suas férias,
atemporalmente, dia e noite, em todos os lugares do mundo, onde a oferta negocial
puder ser acessada ou vista (2004, p. 95).

Nesse tipo de contratacdo, a vontade das partes é a mesma daquela do contrato
tradicional, a diferenca estd na forma de contratacdo, quando o consumidor contrata com o
fornecedor virtual, o consumidor vé& uma marca, um nome, uma imagem, a contratacdo com

um fornecedor sem rosto.

As desigualdades ja existem nos contratos de consumo tradicionais e sdo agravadas no
comercio eletronico, 0 marketing agressivo é acentuado nesse meio, com a publicidade dentro

da casa do consumidor, criando comportamentos e expectativas irresistiveis ao consumidor.

O fato de os contratos pela internet ja se caracterizarem pela auséncia das partes,
auséncia de informacGes pessoais e negociais € agravada pelo fato de que muitas vezes 0s

contratos configuram-se como contratos de adesdo (SALGARELLI, 2010, p. 74).

Pode-se dizer que os contratos concluidos pelo meio eletrdnico sdo sem dialogo, pois o
consumidor muitas vezes fica privado de dialogar com o fornecedor sobre as suas

necessidades e desejos, caracterizando uma negociacdo unilateral.

Marques citando Ralph Kogge destaca que os riscos enfrentados pelos consumidores
sdo varios, entre eles a impossibilidade de ver e experimentar 0s produtos, 0s riscos de erros e

manipulacdes na conclusédo do contrato, frente a fornecedores falsarios, a perda do valor pago
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pelo produto, a demora na entrega, 0 spam indesejado, o uso indevido de senhas e dados
financeiros, etc (2004, p. 53).

Canut parafraseando Lorenzetti deixa claro que:

[...] nos contratos B2C, a vulnerabilidade dos consumidores em relagdo aos
comerciantes/fornecedores além de ser mantida, agrava-se. As disparidades entre 0s
sujeitos no meio digital passam a apresentar-se sob trés categorias: as disparidades
econdmicas, as disparidades de informacdo quanto ao objeto e ainda as disparidades
tecnoldgicas. Diante disto, fica explicitada a extrema importancia da protecdo dos
consumidores que comercializam no ciberespaco (2011, p. 137).

As disparidades econémicas, as quais estdo sempre presentes na relacdo de consumo,
sdo agravadas pela ampla concentracdo, grandes fusGes e acordos estratégicos entre 0s
fornecedores ou entre as empresas na economia digital (CANUT, 2011, p. 137).

As disparidades de informacéo decorrem da falta de divulgacéo de informacGes, pelo
desconhecimento das caracteristicas dos produtos e servicos, além dos dados do préprio
fornecedor (CANUT, 2011, p. 138).

As disparidades tecnoldgicas decorrem deste novo meio de comercializar, 0 comércio
na internet se torna cada vez mais amigavel aos olhos do consumidor, encobrindo uma
realidade em que as atividades sdo mantidas sob o controle dos comerciantes (CANUT, 2011,
p. 138).

Como muitos doutrinadores afirmam, vivemos hoje na “sociedade da informacao”, a
evolucéo tecnoldgica, ao longo do tempo, possibilitou o uso crescente e cotidiano das redes de
informacdo. Esse crescimento tornou possivel a comodidade de serem realizadas operagdes

financeiras e comerciais com a diminui¢do de custos e com maior celeridade.

Como menciona Kelly Cristina Salgarelli, o crescimento explosivo das redes de
comunicacgéo e tecnologia, criou um mundo digital que rompe fronteiras, onde mercadorias

podem ser negociadas em qualquer lugar do globo instantaneamente. (2010, p. 59).

A internet aumenta e diversificam as interfaces globais do mundo digital, o comércio
eletrénico desenvolveu-se em busca de novas formas de propaganda e publicidade, de
possibilidade de oferta e consumo, visando uma nova expectativa de lucro onde a velocidade
de processamento e transmisséo das informacGes se tornaram fontes de produtividade e poder
(SOBRINHO, SILVA 2011, p. 84).
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Nesse contexto temos 0s consumidores, que participam ativamente na transicdo
desses mundos. O direito do consumidor surge da necessidade do direito positivo de
se adaptar as exigéncias dos novos tempos e condi¢es sociais. E a busca do
equilibrio entre a wvulnerabilidade dos consumidores e o poder dos
fornecedores/produtores. E um direito de terceira geracdo, cujos principios e
garantias elencados no art. 6° do Cdédigo de Defesa do Consumidor (seguranga,
educagdo para 0 consumo, informagdo, protecdo contratual e pré-contratual,
indenizacdo, prevencdo de danos e facilitacdo de sua defesa, melhoria dos servicos
publicos) sdo referenciais importantes na luta pelo direito (SOBRINHO; SILVA,
2011, p. 85).

Com o advento desta tecnologia € possivel deslumbrar, que além do crescimento da
facilidade das relagdes cibernéticas, o aparecimento constante de crimes na rede da
informatizacédo, justamente pela facilidade de acesso e pela dificuldade de responsabilizagédo
que este meio de informacéo propicia. Apesar do conhecimento comum que todo computador
conectado a rede da internet possui uma identificacdo (endereco de IP*'), podem ser criadas
paginas fantasmas, sua criacdo e exclusdo sao imediatas e seu uso pode se dar com conexao a

redes abertas.

Conforme pontua Salgarelli:

Da mesma maneira que a tecnologia evoluiu para a melhoria das rela¢fes sociais,
admite-se que evolucdo negativa cresceu em igual proporcdo. Chamamos de
evolucdo negativa o surgimento de tecnologias e individuos que utilizam maquinas
para praticar atos ilicitos, deturbar e furtar informacdes. (2012, p. 17)

A confianca nestas relacfes juridicas sofre a inseguranca da contratacdo, pois séo
depositadas expectativas na outra parte, ligadas pelo sentimento de fiel cumprimento das
obrigacgdes. Neste ambito verificou-se uma nova realidade de contratacdo, onde a informatica
tem influenciado a ciéncia do Direito na busca de uma maior harmonia e seguranca das
relacBes de consumo, foco do presente estudo.

Os negocios juridicos realizados utilizando-se de meios eletrénicos que dispensam a
presenca das partes possibilitam o transporte rapido de informagdes e dados na rede da
internet, possibilitam uma nova forma de contratacdo e prestacdo de produtos e servigos do

10 endereco IP, de forma genérica, é uma identificacdo de um dispositivo (computador, impressora, etc) em uma rede local
ou publica. Cada computador na internet possui um IP (Internet Protocol ou Protocolo de internet) Unico, que é 0 meio em
que as maquinas usam para se comunicarem na Internet. (Disponivel em
<http://pt.wikipedia.org/wiki/Endere%C3%A70_IP>. Acesso em: 10 nov. 2012)
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qual a sociedade vem cada vez mais aderindo, cabendo aos juristas identificar e analisar o0s

novos desafios que este fendmeno do consumo propde ao Direito.

A tecnologia trouxe para o consumidor maior liberdade de escolha, uma nova
liberdade de contratar em qualquer lugar e hora, em espaco nacional e internacional, no
entanto a vulnerabilidade do consumidor aumenta, pois como usuario da internet a sua
capacidade de controle fica restringida, uma vez que € guiado por conexdes e links, recebendo
informacbes que desejam lhe fornecer, tendo dificuldades de identificar simulagbes, de
proteger sua privacidade. O consumidor terd uma ampla possibilidade de escolha, porém a
informac&o é reduzida, a privacidade € diminuida e a complexidade da transagdo aumentada, a
conclusdo negocial é feita pela aparéncia, confrontando a seguranca e a confianca do
consumidor (MARQUES, 2004, p. 72).

Conforme entendimento de Marques:

Inspiram-me 0s novos estudos sobre o tema e, em especial, a certeza de que o
Direito pode ajudar a estabelecer este novo paradigma, se conseguir estabelecer a
necessaria protecdo qualificada do usuario leigo, através de exigéncias de mais
informagcdo e transparéncia, mais cooperacdo quanto a possibilidade de
arrependimento e reflexdo, mais seguranga nas formas de pagamento no meio
eletrdbnico em mais cuidado com relagdo aos dados coletados neste meio. A
confianca é — em minha opinido — o paradigma novo necessario para realizar ‘este
passo adiante’, de adaptar nosso atual Direito do Consumidor a este novo modo de
comércio. (2004, p. 33-35, grifo do autor).

Comum interesse ha entre sociedade e juristas no estudo pelo crescente
desenvolvimento deste mercado, pela importancia que tem este novo paradigma na protecdo
do consumidor, pois cada vez mais casos judiciais aparecem no Brasil, basta uma réapida
pesquisa nos Tribunais de Justica dos Estados da Federacdo que logo serdo identificados

situacOes envolvendo comércio eletrdnico.

Nos ultimos anos houve um aumento significativo da pratica do comercio eletrénico,
fato é que muitas pessoas ainda ndo tem uma boa experiéncia neste tipo de relagéo e por vezes
sdo vitimas da ingenuidade e sofrem as consequéncias da inseguranca da relacdo. Como

pontua Sobrinho e Silva:
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Da mesma forma, as pessoas deverdo adquirir uma nova cultura, digital e em rede.
Por exemplo, adaptar-se ao fato de se desconhecer onde fica localizada a empresa
fornecedora do bem ou do servico, se opera no pais ou no exterior. Para tanto,
educacdo e acesso a tecnologia séo pré-requisitos. (2011, p. 87).

E fato notdrio também que muitas pessoas sequer tém acesso a internet ou condicdes
de comprar um microcomputador, mas quem tem acesso a este mundo virtual que € a internet
esta exposto a situages que podem lhe causar prejuizo, pelo falta de pratica e conhecimento

desta cultura virtual de negociacoes.

Fato também é que a internacionalizacdo é cada vez maior das relacbes de consumo,
deve-se levar em consideracdo também a protecdo internacional do consumidor, apesar de
alguns paises ja contarem com um regulamento sobre a matéria internamente, a mesma
garantia de seguranca, qualidade dos produtos e servicos devem ser almejadas em nivel
internacional, foi este pensamento que levou a elaboracéo de diretrizes pela ONU, buscando
uma protecdo igual ou superior em nivel internacional aos consumidores internacionais
(CANUT, 2011, p. 131).

3.4 A regulamentacdo do comércio eletrdonico no &mbito interno e externo

Com o crescimento emergente em todo mundo desta nova forma de relagdo comercial
introduzida pela internet, verificou-se a necessidade de se criar ou adaptar uma
regulamentacdo que envolvesse esta nova pratica de transacdo eletrdnica, protegendo

juridicamente as partes.

A primeira entidade se ocupar desse assunto foi a ONU através da Comissdo das
Nacdes Unidas para o direito Comercial Internacional (Uncitral — United Nations
Comission on Internacional Trade Low) criada em 1964, que produziu em 1966 a
Lei Modelo sobre Comércio Eletronico acompanhada de um guia de incorporagao
ao Direito Interno de cada pais[...]. (RELVAS, 2011, p. 16, grifo do autor).

Evidencia-se que no ambito da globalizacdo, é necessario um grande esfor¢o dos

organismos internacionais em padronizar um sistema que possa servir de orientacdo para
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legislacOes internas, a globalizacdo deve ser um instrumento de desenvolvimento na busca

pela garantia da seguranca das relacdes.

Em diversos paises a questdo do comércio eletronico ja vem sendo estudada, como é o
caso dos Estados Unidos e na Europa aonde a Unido Europeia vem procurando parametros
para a aplicacdo de medidas em todos os paises componentes do grupo com fim de
harmonizar as leis nacionais (RELVAS, 2011, p.16-17).

A partir das recomendacdes da Lei Modelo sobre o Comércio Eletrénico — Uncitral, a
comunidade Europeia ja dispde de vérias diretivas*?, alguns paises pelo mundo constituiram
leis internas sobre comércio eletronico, entre eles a Alemanha®, Argentina®, Australia®,
Bermudas*®, Chile*’, Coldmbia®®, Dinamarca®, Espanha®®, Estados Unidos™, Estonia®,
Franca>, Hong Kong®*, Inglaterra®, Italia®, Jersey®’, Malasia®®, Peru®, Portugal®

Tcheca®, Singapura®e Uruguai®® (RELVAS, 2012, p. 96).

, Republica

No Mercosul, o Conselho de Mercado Comum criou, o Subgrupo de Trabalho 13, por
meio da Decisdo 59/00, que tem se ocupado de questbes relativas a protecdo do consumidor
na internet (CANUT, 2011, p. 212).

“2 Entre as diretrizes podemos citar a Diretiva 97/7/CE, que dispdes sobre e-mails ndo solicitados, a Diretiva 2000/31/CE que
trouxe normas genéricas sobre mensagens comerciais, a Diretiva 2002/58/CE relativa a protecdo de dados pessoais e a
protecdo da privacidade, entre outras.

3 Lei de Assinatura Digital publicada em 13/06/1997 e regulamentada em maio de 2001. Define as condicdes gerais para que
as assinaturas digitais sejam seguras.

44 Decreto 427/98, Decreto 673/01, Decreto 1.023/01 e lei sobre firma digital 25.506/01.

> Transagdo eletrénica de 1999 com compilagio preparada em 2001.

% Transacéo eletronica de 1999.

" Decreto Supremo de 81 de 1999 que regula o uso da firma digital e dos documentos eletronicos na Administragdo do
Estado.

8 |ei 527/99, regulada pelo Decreto 1.747/00, regula o acesso e uso do comércio eletrnico, firmas digitais, mensagens de
dados e certificacéo.

9 Lei de assinatura digital.

*Real Decreto-lei 14/99, trata de assinatura eletrnica e sobre a transaco eletrdnica no &mbito da administracdo publica.

®1 Utah Digital Signature Act de 1995,a primeira iniciativa legislativa sobre comércio eletronico, a Digital Signature and
Eletronic Authentication Law de 1988 objetivou a utilizacdo de autenticagdo eletronica pelas instituicGes financeiras e a Lei
das Assinaturas Eletronicas no Comércio Nacional e Internacional de 2000.

52 Assinatura digital de 2000.

5% Lei 230/00 que regula sobre a prova relativa a assinatura eletronica, lei 18/79 e Decreto 272/01 relativo a assinatura
eletronica.

% Transagdo eletronica de 2000.

% Projeto de lei sobre informacéo eletronica convertido em lei em 2000.

% |ei Bassanini n° 59/97 e Decreto 513/97 que estabelecem a regulamentacéo dos sistemas de validade e eficacia dos
documentos, contratos e assinaturas digitais.

*" Lei de informagéo eletronica de 2000.

% projeto de Lei de assinatura digital de 1997.

% |ei 27.268/00 sobre assinatura e certificados digitais.

%0 Decreto lei 290-D/99 que define o regime juridico aplicavel aos documentos e assinaturas digitais.

81 Act 227/00 que trata de assinatura eletrdnica.

62 Transacdo eletronica de 1998 e regulamento sobre a autoridade de certificacéo de transacéo eletronica de 1999.

8 Comunicagdes do Banco Central do Uruguai regulamentando a certificacdo da assinatura eletronica nas transacdes
financeiras do pais.



56

No Brasil as preocupac@es com questdes do comércio eletrénico ja tem avancado
através de projetos de lei em discussdo no Congresso Nacional, além de medidas que tratam

da validade dos documentos eletrdnicos®*.

Incontestavelmente o Cddigo de Defesa do Consumidor é plenamente aplicavel as
contratacdes pela via eletrnica, contudo como visto sdo varios os projetos de leis que visam
disciplinar o comércio eletrénico, no presente estudo o foco serd direcionado ao recente
Decreto Federal n® 7.962/13 em paralelo com o Projeto de Lei n® 281/12, que visa aperfeigoar

os dispositivos do Codigo de Defesa do Consumidor.

Os paises que utilizam a common law tem menos problemas com a falta de legislacdo
especifica sobre comércio eletrbnico, uma vez que esta matéria esta sendo discutida e
construida face as lides que surgem e as decisdes vao formando uma dogmatica juridica, no
entanto, a demora em se consolidar esse direito € um fator inibidor do desenvolvimento da
mateéria, tendo em vista a dindmica e a constante evolucao e aperfeicoamento que a internet
propicia ao comércio (RELVAS, 2012, p.49).

Tal desenvolvimento da tecnologia da informacdo certamente ja era esperado pelos
estudiosos do direito, e apesar de que o Cdédigo de Defesa do Consumidor, que ja completou
23 anos de promulgacdo ser considerado um dos mais modernos do mundo, ndo € capaz de
acompanhar o desenvolvimento emergente da tecnologia, que nos trouxe um novo paradigma

no estudo da confianga e seguranca destas relagdes.

% Decreto 3.587/00, que estabelece normas para a Infra-Estrutura de Chaves Publicas do Poder Executivo Federal — ICP-
GOV, com o objetivo de criar regras de seguranca e identificacdo para 0s usurios;

Instrucdo Normativa da Secretaria da Receita Federal SRF 156/99, que instituiu os certificados eletronicos para o CPF e 0
CNPJ;

Medida Provisoria 2.200 e 2.200-2/01, que institui a Infra-Estrutura de Chaves Publicas Brasileiras — ICP-Brasil;

Projeto de lei 7.903/02, apresentado pelo Deputado Ivan Paixao que dispdes sobre a correspondéncia eletronica, e d& outras
providéncias;

Projeto de lei 6.965/02, apresentado pelo Deputado José Carlos Coutinho, que confere valor juridico a digitalizacdo de
documentos, e da outras providéncias;

Projeto de lei 4.906/01, apresentado pelo Senado Federal, que dispde sobre o comércio eletrdnico;

Projeto de lei 1589/99, apresentado pelo Deputado Luciano Pizzato, que dispde sobre o comércio eletrnico, a validade
juridica do documento eletrdnico e a assinatura digital, e da outras providéncias;

Projeto de lei 1.483/99, apresentado pelo Deputado Dr. Hélio, que institui a fatura eletronica e a assinatura digital nas
transagdes de comércio eletronico;

Projeto de lei 2.644/96, apresentado pelo Deputado Jovair Arantes, que dispdes sobre a elaboracéo, arquivamento e o uso de
documentos eletronicos;

Projeto de lei 4.562/04, apresentado pelo Deputado Silas Brasileiro, que dispde sobre a identificacdo de assinantes de
servicos de correio eletronico em redes de computadores destinadas ao uso publico, inclusive a Internet, criando mecanismos
para coibir o SPAM, mensagens nao solicitadas;

Projeto de lei 281/12, apresentado pelo Deputado José Sarney, que altera a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo
de Defesa do Consumidor), para aperfeicoar as disposicdes gerais do Capitulo | do Titulo I e dispor sobre o comércio
eletrénico;

Decreto Federal 7.962/13, que dispdes sobre a contratagdo no comércio eletronico.
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A doutrina e jurisprudéncia ja vém enfrentando esta nova realidade de consumo a um

bom tempo e como pondera Marques:

O que mais chama atencdo nesta nascente jurisprudéncia brasileira sobre o tema é
que o aplicador, a0 mesmo tempo em que usa instrumentos tradicionais e o proprio
Cddigo de Defesa do Consumidor e que aproxima analogicamente 0s negécios
juridicos do comércio eletronico de figuras conhecidas no comércio tradicional [...],
diferencia o fendmeno e toma decisdes muito ‘ponderadas’, cuidadosamente levando
em consideracdo a diferenca que o meio eletronico representa. (2004, p. 57, grifo do
autor).

Resta saber, se estas construcOes jurisprudenciais utilizando as normas civis e
especiais sdo capazes de garantir a necessaria seguranca que estas relacGes exigem, se
alcangam a flexibilidade suficiente para satisfazer os interesses dos envolvidos e ainda saber

até quando conseguirdo suprir tal lacuna no direito?

Como expde Sobrinho e Silva:

Certamente, ndo existem solugdes suficientemente abrangentes diante da
complexidade do mundo do comércio eletrdnico. Por mais que sejam inteligentes e
abrangentes leis e cddigos ndo podem prever todas as situages possiveis e sdo em
muitos casos ineficazes num mundo cada vez mais dindmico. (2011, p. 86).

Isto posto, verifica-se 0 quanto esse assunto é novo no mundo juridico, aqui devemos
questionar se o consumidor que optar pelo mercado eletrdnico para realizar suar compras ou
servicos estara protegido pelo Codigo do Consumidor e demais leis de nosso ordenamento?
Assim, cabe ainda um amadurecimento do estudo para a solugdo destas questdes e muitas
outras, sendo que as informacdes hoje disponiveis, ndo sdo totalmente suficientes para

responder ao problema.
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3.5 A aplicacdo do Decreto Federal n° 7.962/13 e a atualizacdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor: Projeto de Lei do Senado n° 281/2012 sobre comércio eletrdnico e a

protecdo do consumidor na internet

E indiscutivel que o comércio eletrdnico ira crescer progressivamente nos proximos
anos, norteando as acOes de empresarios e consumidores. As conquistas ja alcancadas no
direito tradicional devem ser trazidas para o comércio eletrbnico e adaptadas a essa nova

realidade, e se necessario criando-se novas normas.

Segundo dados fornecidos pela Camara Brasileira de Comércio Eletrénico, o comércio
eletronico B2C fechou o ano de 2012 com o faturamento de R$ 22 bilhGes de reais, um
crescimento de 20% em relacdo a 2011, que teve faturamento de R$ 18,7 bilhdes de reais.
Para este ano, a expectativa é que atinjam faturamento de R$ 28 bilhdes, segundo a E-bit.
(CAMARA-E.NET, 2013)

Além disso, as pesquisas preveem que comércio eletronico ira triplicar até 2018 entre
paises, a tendéncia é de cada vez mais os lojistas buscarem novos consumidores, segundo

estudo realizado pela PayPal, empresa EBay Inc.

Segundo apontamentos, no Brasil, Reino Unido, China, Australia, Alemanha e Estados
Unidos o consumo através do comércio eletrénico passara dos atuais US$ 105 bilhGes para
US$ 307 bilhGes até 2018.

Devido ao crescimento acelerado, o Brasil devera alcancar a quarta posi¢do no mundo
no segmento em trés anos, segundo a T Index, da consultoria italiana Translated. Hoje o
Brasil assume a sétima posicdo, atras de paises como os Estados Unidos, Alemanha, China,
Japdo, Franca e Reino Unido. A expectativa do setor é de que em 20 anos as lojas virtuais
ganhardo mais espaco que lojas fisicas, tendo em vista a comodidade de poder acessar de casa

as lojas, atendendo as demandas da populacdo sem sair do lugar.

Segundo o Ibope, no Brasil o nimero de usuarios da internet atualmente corresponde a

44,85% da populacdo, numero que ndo para de crescer.

Conforme o que ja foi estudado, as relagBes de consumo realizadas no ambito do
comeércio eletrénico estdo eivadas de abusos e praticas abusivas, o que acaba por abalar a

confianca do consumidor.
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Da mesma maneira que os 0rgdos de protecdo ao consumidor orientam que sejam
adquiridos produtos e servicos de maneira segura no comércio tradicional, também é
necessario que 0s consumidores virtuais tenham esta consciéncia, ja& que 0 comércio

eletronico apresenta suas peculiaridades.

O acesso a internet € cada vez maior e 0s consumidores atraves de um simples click do
mouse poderdo estar aceitando alguma oferta on line. O usuario deve estar ciente que esta
exposto a uma variada gama de ofertas, promocdes e todo o tipo de publicidade que acabam o

induzindo a contratacdo por impulso.

O comeércio eletrdnico somente seréd seguro quando o consumidor tiver consciéncia das
consequéncias se sua aceitacdo, quanto a tecnologia permitir a segura transmisséo de dados e
a lei garantir a efetiva seguranca nos interesses das partes envolvidas, regulamentando a

matéria e punindo os abusos.

Como j& mencionado, sem divida o Codigo de Defesa do Consumidor tem total
aplicacdo nos contratos de consumo eletrénico. Os mais diversos doutrinadores concordam
que as relacdes de comércio eletrbnico sdo aplicaveis as normas do Codigo de Defesa do
Consumidor, assim como concordam que as novidades trazidas por esta nova modalidade de
contratos de consumo necessitam de regulamentacdo especifica. Cabe agora, trazer o estudo

sobre as novidades em termos de normas legais.

E forgoso concluir, que para o Codigo de Defesa do Consumidor cumpra sua fungéo
de proteger os consumidores na era digital, sera necessaria a sua adaptacéo as novas situacoes
surgidas com a era digital, exigindo que as normas tendam a acompanhar as inovagdes

tecnoldgicas.

O comércio eletrdnico, como matéria de grande relevancia atual, impde a necessidade

de uma readequacao da legislagéo, que se sucedem a vigéncia do CDC.

Nessa perspectiva, foi publicado o Decreto Federal n°® 7962 de marco de 2013, que
visa regulamentar e dispor sobre a contratacdo no comércio eletrénico. Contudo, a norma
regulamentadora, apesar de pouca vigéncia, tem se demonstrado ainda ineficaz, sendo que

muitas empresas ndo tem observado as diretrizes estabelecidas.

Publicado em margco e com vigéncia desde o dia 15 de maio deste ano, o Decreto

obriga os sites a disponibilizarem em lugar de facil visualizacdo as informacGes basicas sobre
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a empresa e sobre os produtos, como endereco e CNPJ, devem estar discriminados despesas

adicionais tais como seguro e frete antes da conclusdo da compra®.

DispBes também a legislacdo determinando que fornecedor deva fornecer um meio de
comunicacdo direta ao consumidor, um canal de atendimento de facil acesso, seja por

telefone, e-mail ou chat, com prazo de cinco dias para resposta®.

Além disso, a legislagdo traz algumas normas para os sites de compras coletivas®’, as
empresas sdo obrigadas a disponibilizar o contrato antes da finalizacdo da compra®, assim
como devem respeitar os direitos dos consumidores como o direito de arrependimento®.
Porém pecou em ndo regulamentar a forma de devolucdo de valores eventualmente adiantados
pelo consumidor na hipdtese do ndo alcance de minimos de consumidores necessarios para a
efetivacédo do contrato (FLORIANO, 2013).

65Art. 1 Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor sobre a contratagdo no comércio
eletrénico, abrangendo os seguintes aspectos:

I - informagdes claras a respeito do produto, servico e do fornecedor;

Il - atendimento facilitado ao consumidor; e

111 - respeito ao direito de arrependimento.

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

I - nome empresarial e nimero de inscri¢cdo 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 eletrdnico, e demais informagdes necessarias para sua localizagdo e contato;

111 - caracteristicas essenciais do produto ou do servigo, incluidos os riscos a salde e a seguranca dos consumidores;

IV - discriminagdo, no preco, de quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais como as de entrega ou seguros;

V - condigOes integrais da oferta, incluidas modalidades de pagamento, disponibilidade, forma e prazo da execucdo do
servico ou da entrega ou disponibilizacdo do produto; e

VI - informacdes claras e ostensivas a respeito de quaisquer restri¢des a fruicao da oferta.

8 Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletrdnico, o fornecedor devera:

V - manter servigo adequado e eficaz de atendimento em meio eletronico, que possibilite ao consumidor a resolucdo de
demandas referentes a informacéo, davida, reclamagéo, suspensédo ou cancelamento do contrato;

Paragrafo Unico. A manifestacdo do fornecedor as demandas previstas no inciso V do caput sera encaminhada em até cinco
dias ao consumidor.

87 Art. 3 Os sitios eletronicos ou demais meios eletronicos utilizados para ofertas de compras coletivas ou modalidades
analogas de contratacdo deverdo conter, além das informagdes previstas no art. 20, as seguintes:

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

Il - prazo para utilizagdo da oferta pelo consumidor; e

111 - identificagdo do fornecedor responsavel pelo sitio eletrdnico e do fornecedor do produto ou servigo ofertado, nos termos
dos incisos | e 1l do art. 2.

%8 Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletronico, o fornecedor devera:

| - apresentar sumario do contrato antes da contratagdo, com as informagBes necessarias ao pleno exercicio do direito de
escolha do consumidor, enfatizadas as clausulas que limitem direitos;

8 Art. 5 O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados e eficazes para o exercicio do direito de
arrependimento pelo consumidor.

§ 10 consumidor podera exercer seu direito de arrependimento pela mesma ferramenta utilizada para a contratacdo, 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 serd comunicado imediatamente pelo fornecedor a instituicdo financeira ou a
administradora do cartdo de crédito ou similar, para que:

| - a transacdo ndo 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 confirmacédo imediata do recebimento da manifestacdo de arrependimento.
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Um dos principais pontos anunciados sobre a legislacdo que seria a criacdo de uma
lista de produtos esséncias, que quando ainda em garantia, apresentando defeitos deveriam ser
solucionados imediatamente pelo fornecedor, estd parado, sendo que deveria ter sido
elaborada em até 30 dias pela Camara Nacional de Rela¢des de Consumo, integrada pelos
Ministérios da Justica, da Fazenda, do Desenvolvimento, Industria e Comércio, do
Planejamento e da Casa Civil da Presidéncia da Republica (E-COMMERCE NEWA, 2013).

Em fiscalizacéo realizada pelo PROCON do Distrito Federal, em menos de duas horas
de vistoria, foram identificados pelo menos 22 sites que ndo cumprem as exigéncias da nova
legislacdo. Segundo o diretor do PROCON de janeiro a maio o 6rgdo recebeu mais de 500
reclamacdes sobre compras na internet. Além disto, o o6rgdo identificou ja nos primeiros
minutos de vistoria, sites que mascaram as informacbes disponibilizando em lingua

estrangeira, 0 que vai contra a legislacdo (ROMILDO, 2013).

No mesmo ambito, sera estudado na sequéncia de modo comparado as disposi¢fes do
Projeto de Lei n°® 281/2012, que altera a Lei n°® 8078/90, elaborado com o objetivo de oferecer
subsidios para a atualizacdo do Cdédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, entre outros
aspectos do comércio eletronico. Para a elaboracdo do projeto foi instituida a Comisséo de
Juristas pela Presidéncia do Senado Federal em dezembro de 2010, presidida pelo Ministro do
Superior Tribunal de Justica — STJ, Antonio Herman de Vasconsellos e Benjamim e teve
como membros a Professora Doutora Claudia Lima Marques, Ada Pellegrini Grinover,

Leonardo Roscoe Bessa, Roberto Augusto Castellanos Pfeiffer e Kazuo Watanabe.

A proposta busca aperfeicoar as disposicdes gerais do Capitulo I do Titulo I (artigos 1,
paragrafo tinico’®, 5, incisos V1 e VII™, 6, inciso X1 e X117* e 7, paragrafo sequndo”® do CDC)
e cria uma nova se¢do no Capitulo V da lei (Das praticas comerciais), destinada a tratar do

comércio eletrénico. A ementa do Projeto de Lei traz a seguinte explicagdo:

70 paragrafo Ginico. As normas e os negécios juridicos devem ser interpretados e integrados da maneira mais favoravel ao
consumidor. (NR)

™ \/I — 0 conhecimento de oficio pelo Poder Judiciério, no &mbito do processo em curso e assegurado o contraditério, e pela
Administragao Puablica de violagéo a normas de defesa do consumidor;

VII — a interpretacdo e a integragdo das normas e negdcios juridicos da maneira mais favoravel ao consumidor.

72X1 - a autodeterminagéo, a privacidade e a seguranca das informagdes e dados pessoais prestados ou coletados, por qualquer
meio, inclusive o eletrdnico;

X1l - a liberdade de escolha, em especial frente a novas tecnologias e redes de dados, sendo vedada qualquer forma de
discriminacao e assédio de consumo. (NR).

7 § 20 Aplica-se ao consumidor a norma mais favoréavel ao exercicio de seus direitos e pretensdes. (NR)
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[...] estabelecendo que as normas e negdcios juridicos devem ser interpretados e
integrados de maneira mais favoravel ao consumidor e dispor sobre normas gerais
de protecdo ao consumidor no comércio eletronico, visando fortalecer a as confianca
e assegurar tutela efetiva, preservar a seguranca das transacfes, a protecdo da
autodeterminacdo e da privacidade dos dados pessoais; as normas aplicam-se as
atividades desenvolvidas pelos fornecedores de produtos e servicos por meio
eletrdnico ou similar; estabelece que o consumidor pode desistir da contratacdo a
distancia, no prazo de sete dias a contar da aceitacdo da oferta ou do recebimento ou
disponibilidade do produto ou servico; dispde que caso 0 consumidor exerca o
direito de arrependimento, os contratos acessorios de crédito sdo automaticamente
rescindidos, sem qualquer custo ao consumidor; tipifica como infracdo penal o ato
de veicular, hospedar, exibir ou transferir dados, informagdes ou identificadores
pessoais, sem expressa autorizagdo de seu titular e consentimento informado, salvo
excecOes legais (Projeto de lei 218/12).

Na secéo especifica sobre o comércio eletrdnico, logo no artigo 45-A"™, dispde sobre
as normas gerais de protecdo ao consumidor no comércio eletronico, visando fortalecer a
confianca e assegurar a tutela efetiva, tendo como objetivo assinalado a diminuicdo da
assimetria das informacdes, preservando a seguranca nas transacOes, a protecdo da
autodeterminacéo e privacidade dos dados (LONGONI KLEE, 2012, p.33).

Neste artigo, segundo Cesar Santolim, foi inserido na legislacdo um conceito de
extrema importancia econdémica: “o de que quando ha uma relevante diferenga entre as
informagdes disponiveis para agentes econdmicos em interacdo, o mercado (‘sistema de
pregos’) nao funciona satisfatoriamente como mecanismo de obtencdo de eficiéncia” (2012,

p.77).

O artigo 45-B™ determina as informaces minimas para que o consumidor tenha
acesso ao fornecedor, tendo como inspiracdo a clausula geral de boa-fé e o dever de informar
do fornecedor. O artigo impbGe uma série de requisitos que devem ser cumpridos pelo
fornecedor de produtos e servigos, estes requisitos s@o informacfes que devem ser
disponibilizados em local de destaque e de fécil visualizacdo (LONGONI KLEE, 2012, p.33).

™Art. 45-A. Esta secdo dispde sobre normas gerais de protecio do consumidor no comércio eletronico, visando a fortalecer a
sua confianga e assegurar tutela efetiva, com a diminuicéo da assimetria de informagdes, a preservacdo da seguranga nas
transacoes, a protecao da autodeterminagdo e da privacidade dos dados pessoais.

Paragrafo Unico. As normas desta Secgdo aplicam-se as atividades desenvolvidas pelos fornecedores de produtos ou servigos
por meio eletronico ou similar.

®Art. 45-B. Sem prejuizo do disposto nos arts. 31 e 33, o fornecedor de produtos e servigos que utilizar meio eletrdnico ou
similar deve disponibilizar em local de destaque e de féacil visualizagéo:

| - seu nome empresarial e nimero de sua inscrigdo no cadastro geral do Ministério da Fazenda;

Il - seu endereco geografico e eletronico, bem como as demais informacBes necessarias para sua localizagéo, contato e
recebimento de comunicacdes e notificagdes judiciais ou extrajudiciais.

11 - preco total do produto ou do servico, incluindo a discriminacéo de quaisquer eventuais despesas, tais como a de entrega
e seguro;

IV - especificidades e condi¢des da oferta, inclusive as modalidades de pagamento, execucéo, disponibilidade ou entrega;

V - caracteristicas essenciais do produto ou do servico;

VI — prazo de validade da oferta, inclusive do preco;

VII - prazo da execucdo do servico ou da entrega ou disponibilizagdo do produto.
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Santolim ressalta que neste artigo proposto “assinala um conjunto de informagdes
sobre o fornecedor, no comércio eletrénico, que deverao ser disponibilizadas ao consumidor”
(2012, p. 77). Ressalta ainda o autor que se trata da “aplicagdo do principio da boa-fé
(objetiva), no seu subprincipio da transparéncia, e que serve para fornecer um minimo

necessario de certeza acerca mesmo da existéncia da contraparte” ( 2012, p. 77).

O art. 45- C’® traduz a aplicacdo do principio da confianca, dispondo sobre as
informacdes e caracteristicas especificas dos produtos e servicos, impondo ao fornecedor uma
séria de obrigac@es e enfatizando a necessidade do meio eletrdnico preservar a protecdo dos
interesses do consumidor (SANTOLIM, 2012, p. 78).

Além disso, ndo é demais lembrar da obrigatoriedade do fornecedor de dispor de
meios de seguranca adequados e eficazes, pois € ele quem oferta no meio eletrénico e sendo
ele também quem extrai o proveito econdmico da atividade, cabe também a ele a

responsabilidade pelos danos que a transagdo possa causar ao consumidor.

O art. 45-D"’ reforca a protecdo da confianca, disciplinando as condutas impostas ao
fornecedor no sentido de ampliar ao consumidor 0 acesso a integra do negocio, destacando
Santolim que o projeto prestigia a caracteristica da integridade do registro eletronico,
“requisito sem o qual ndo se lhe poderia reconhecer a eficacia probatoria de um ‘documento’,

em seu sentido juridico” (2012, p. 79, grifo do autor).

No art. 45-E”® o objeto de atencdo é a proibicdo do spamming, ja vedada em outras

legislacGes (como é o exemplo do Can-Spam Act 2003 dos Estados Unidos) que proibe o

"®Art. 45-C. E obrigagdo do fornecedor que utilizar o meio eletrénico ou similar:

I - manter disponivel servico adequado, facilitado e eficaz de atendimento, tal como o meio eletronico ou telefonico, que
possibilite ao consumidor enviar e receber comunicagdes, inclusive notificagbes, reclamacBes e demais informagdes
necessarias a efetiva protecdo dos seus direitos;

Il - confirmar imediatamente o recebimento de comunicagdes, inclusive a manifestacdo de arrependimento e cancelamento do
contrato, utilizando o mesmo meio empregado pelo consumidor ou outros costumeiros;

Il - assegurar ao consumidor os meios técnicos adequados, eficazes e facilmente acessiveis que permitam a identificagdo e
correcdo de eventuais erros na contratacdo, antes de finaliza-la, sem prejuizo do posterior exercicio do direito de
arrependimento;

IV - dispor de meios de seguranca adequados e eficazes;

V - informar aos 6rgdos de defesa do consumidor e ao Ministério Pablico, sempre que requisitado, 0 nome e enderego
eletrbnico e demais dados que possibilitem o contato do provedor de hospedagem, bem como dos seus prestadores de
servigos financeiros e de pagamento.

" Art. 45-D. Na contratacdo por meio eletrdnico ou similar, o fornecedor deve enviar ao consumidor:

I - confirmacéo imediata do recebimento da aceita¢do da oferta, inclusive em meio eletrénico;

Il - via do contrato em suporte duradouro, assim entendido qualquer instrumento, inclusive eletrénico, que ofereca as
garantias de fidedignidade, inteligibilidade e conservacdo dos dados contratuais, permitindo ainda a facilidade de sua
reproducdo.

"8 Art. 45-E. E vedado enviar mensagem eletronica ndo solicitada a destinatario que:

I - ndo possua relacdo de consumo anterior com o fornecedor e ndo tenha manifestado consentimento prévio em recebé-la;

Il - esteja inscrito em cadastro de bloqueio de oferta; ou

111 - tenha manifestado diretamente ao fornecedor a op¢do de ndo recebé-la.

§ 1° Se houver prévia relacéo de consumo entre o remetente e o destinatario, admite-se o envio de mensagem néo solicitada,
desde que o consumidor tenha tido oportunidade de recusa-la.
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envio de mensagens eletrénicas sem a autorizacdo ou solicitacdo do consumidor. A comissdo
adotou o sistema opt in, que significa que o consumidor que desejar receber estas mensagens
deve manifestar-se previamente neste sentido e do contrario, o sistema opt out, que € a
manifestacdo negativa de recebimento do spam. Assim, o fornecedor ndo pode enviar

mensagens sem a prévia autorizacdo dos consumidores (SANTOLIM, 2012, p. 79).

O art. 49" traz um tema bastante discutido pela doutrina, qual seja, o direito de
arrependimento. O artigo vigente no CDC menciona os contratos celebrados fora do
estabelecimento comercial, enquanto que a Comissdo de juristas optou pela expressao
contratacdo a distancia, podendo enquadrar sem maiores dificuldades as relacdes juridicas
estabelecidas no ambiente virtual (LONGONI KLEE, 2012, p.36).

Assegurar o direito de arrependimento no comércio eletrdnico € uma forma de

proteger o consumidor evitando praticas abusivas pelos fornecedores, para Nery Junior o

§ 2° O fornecedor deve informar ao destinatario, em cada mensagem enviada:

I - 0 meio adequado, simplificado, seguro e eficaz que Ihe permita, a qualquer momento, recusar, sem énus, o0 envio de novas
mensagens eletronicas ndo solicitadas; e

Il - 0 modo como obteve os dados do consumidor.

§ 3° O fornecedor deve cessar imediatamente o envio de ofertas e comunicacdes eletronicas ou de dados a consumidor que
manifestou a sua recusa em recebé-las.

§ 4° Para os fins desta se¢do, entende-se por mensagem eletrdnica ndo solicitada a relacionada a oferta ou publicidade de
produto ou servico e enviada por correio eletronico ou meio similar.

§ 5° E também vedado:

I- remeter mensagem que oculte, dissimule ou ndo permita de forma imediata e facil a identificacdo da pessoa em nome de
quem é efetuada a comunicagdo e a sua natureza publicitaria.

I1- veicular, hospedar, exibir, licenciar, alienar, utilizar, compartilhar, doar ou de qualquer forma ceder ou transferir dados,
informacdes ou identificadores pessoais, sem expressa autorizagdo e consentimento informado do seu titular, salvo exce¢des
legais.”

Art. 49. O consumidor pode desistir da contratacio a distancia, no prazo de sete dias a contar da aceitagdo da oferta ou do
recebimento ou disponibilidade do produto ou servico, o que ocorrer por Gltimo.

§ 2° Por contratacdo a distancia entende-se aquela efetivada fora do estabelecimento, ou sem a presenca fisica simultanea do
consumidor e fornecedor, especialmente em domicilio, por telefone, reembolso postal, por meio eletrénico ou similar.

§ 3° Equipara-se a modalidade de contratacdo prevista no § 2° deste artigo aquela em que, embora realizada no
estabelecimento, o consumidor ndo teve a prévia oportunidade de conhecer o produto ou servico, por ndo se encontrar em
exposicdo ou pela impossibilidade ou dificuldade de acesso a seu contetdo.

§ 4° Caso o consumidor exerca o direito de arrependimento, 0s contratos acessorios de crédito sdo automaticamente
rescindidos, sem qualquer custo para o consumidor;

§ 5° Sem prejuizo da iniciativa do consumidor, o fornecedor deve comunicar de modo imediato a manifestacdo do exercicio
de arrependimento a instituicdo financeira ou a administradora do cartdo de crédito ou similar, a fim de que:

| —a transagdo ndo seja langada na fatura do consumidor;

Il — seja efetivado o estorno do valor, caso a fatura ja tenha sido emitida no momento da comunicacéo;

111 — caso o prego ja tenha sido total ou parcialmente pago, seja langado o crédito do respectivo valor na fatura imediatamente
posterior a comunicagao.

§ 6° Se o fornecedor de produtos ou servigos descumprir o disposto no § 1° ou no 8§ 5°, o valor pago sera devolvido em dobro.
§ 7° O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados, facilitados e eficazes disponiveis para o
exercicio do direito de arrependimento do consumidor, que devem contemplar, a0 menos, 0 mesmo modo utilizado para a
contratacéo.

§ 8° O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmacéo individualizada e imediata do recebimento da manifestacdo de
arrependimento.

§ 9° O descumprimento dos deveres do fornecedor previstos neste artigo e nos artigos da Se¢éo VII do Capitulo V do Titulo |
desta lei enseja a aplicagéo pelo Poder Judiciario de multa civil em valor adequado a gravidade da conduta e suficiente para
inibir novas violagBes, sem prejuizo das sangdes penais e administrativas cabiveis e da indenizagdo por perdas e danos,
patrimoniais e morais, ocasionados aos consumidores. (NR)”
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direito de arrependimento ndo necessita de qualquer justificativa do por que da atitude do
consumidor, assim como Marques defende a aplicacdo irrestrita do artigo 49 do CDC. Ao
passo que Coelho apresenta um critério de ponderacdo quanto a aplicacdo do direito de
arrependimento, para o0 autor ndo é apropriado estabelecer a qualquer ato de consumo
praticado na internet o direito de arrependimento, sustentando que com a proposta de
normatizacdo, tendo o contrato eletronico rigorosamente as mesmas informacdes sobre o
produto e o servico que teria se 0 ato de consumo fosse praticado em ambiente fisico (apud
LONGONI KLEE, 2012, p.39-42).

Para Santolim, com a alteracdo no caput do referido artigo, com a readequacgéo do
paragrafo Unico em pardgrafo 1° e a inclusdo de mais oito incisos, restaria superada a
discuss@o. No entanto, sustenta o autor ainda que permanecesse uma objecdo quando a
revogacdo unilateral do contrato em situacdes em que nao ha justificativa para tanto, além
disso, cria uma dificuldade quanto a revogacdo no caso de um contrato eletrénico direito
(formacéo e execucdo pelo meio eletronico), questionando como se deve fazer a revogagédo
quando o objeto da transacdo é apropriado efetivamente pelo consumidor (download de
musicas, filmes, softwares, jogos e etc.) (2012, p.80).

O projeto ainda prevé a insercdo do inciso XI11%°

no art. 56, baseado no principio da
precaucdo, dispondo sobre a suspensdo temporéria ou proibicao da oferta pelo meio eletrénico

(LONGONI KLEE, 2012, p.45).

No rol das san¢des administrativas também houve o acréscimo do paragrafo 4° no art.
598 que dispde sobre suspensdo pelos prestadores de servicos financeiros e de pagamento
utilizados pelo fornecedor ou o bloqueio das contas do fornecedor (LONGONI KLEE, 2012,
p.45).

Ainda, o texto proposto cria um tipo penal no art. 72-A, caracterizando como crime:
“Veicular, hospedar, exibir, licenciar, alienar, utilizar, compartilhar, doar ou de qualquer

forma ceder ou transferir dados, informacgdes ou identificadores pessoais, sem a expressa

8 X111 - suspensio temporaria ou proibicéo de oferta e de comércio eletronico.

BLATE, 5O, oo

“§ 4° Caso o fornecedor por meio eletrdnico ou similar descumpra a pena de suspensdo ou de proibicdo de oferta e de
comeércio eletrénico, sem prejuizo de outras medidas administrativas ou judiciais de prevencédo de danos, o Poder Judiciario
determinaré, a pedido da autoridade administrativa ou do Ministério Pablico, no limite estritamente necessario para a garantia
da efetividade da sancdo, que os prestadores de servicos financeiros e de pagamento utilizados pelo fornecedor, de forma
alternativa ou conjunta, sob pena de pagamento de multa diaria:

I - suspendam os pagamentos e transferéncias financeiras para o fornecedor de comércio eletronico;

Il - bloqueiem as contas bancarias do fornecedor. (NR).



66

autorizacdo de seu titular e consentimento informado, salvo excec@es legais. Pena — Recluséo,
de um a quatro anos, e multa” (LONGONI KLEE, 2012, p.45).

Por fim, foi alterado o texto do art. 101%, que trata das acdes de responsabilidade
contratual e extracontratual incluindo o fornecimento a distancia internacional e nacional
(LONGONI KLEE, 2012, p.45).

O projeto de lei ndo chegou a tratar das compras coletivas, nem leilGes virtuais que

podem ser objeto de novas leis especiais.

Como foi possivel verificar, ambas as normas trazem importantes modificacdes e
inovacdes aplicaveis ao comércio eletrénico que podem, porém, serem incompletas, mas

reforcam a adequada seguranca que deve ser empregada neste meio.

De opinido contraria as alteracbes no CDC, Filomeno se manifesta concluindo que o
codigo ndo necessitaria de nenhuma alteracdo para melhora-lo ou atualiza-lo, em sua critica
afirma que o CDC embora com mais de 20 anos, continua tdo atual quanto a época e que as
questBes tratadas no projeto de lei da comissdo de juristas devem ser objeto especifico de
projetos que tenham a ver com a internet, chaves publicas, provedores e etc., além de
considerar as demais atualizacbes como repetitivas de comandos que ja existem no atual CDC

ou séo dispositivos manifestamente supérfluos (2012, p.87-97).

Em que pese a edicdo do decreto ser muito valiosa para a comunidade juridica em
busca da efetivagdo da seguranca que o comércio eletrdnico exige, a tdo discutida atualizacdo
do Codigo de Defesa do Consumidor é acompanhada com muita expectativa, elaborada por
competentes juristas o Projeto de Lei n° 281 (que faz parte de um conjunto de projetos que
abrangem também as compras coletivas e o superendividamento do consumidor, temas
tratados nos Projetos de Lei n® 282/12 e 283/12), esta atualizacdo trata, com maior

profundidade do comércio eletronico.

De fato o Projeto de Lei n® 281/12 propGe uma alteracdo substancial no que diz

respeito ao direito de arrependimento, a proibicdo do spam, direitos basicos do consumidor,

8 «Art. 101. Na agdo de responsabilidade contratual e extracontratual do fornecedor de produtos e servicos, inclusive no
fornecimento a distancia nacional e internacional, sem prejuizo do disposto nos Capitulos | e Il deste Titulo:

| - sera competente o foro do domicilio do consumidor, nas demandas em que o consumidor residente no Brasil seja réu e que
versem sobre relagdes de consumo;

Il — o consumidor, nas demandas em que seja autor, podera escolher, além do foro indicado no inciso I, o do domicilio do
fornecedor de produtos ou servigos, o do lugar da celebracdo ou da execugao do contrato ou outro conectado ao caso;

111 - sdo nulas as clausulas de eleigdo de foro e de arbitragem celebradas pelo consumidor.

Paragrafo Unico. Aos conflitos decorrentes do fornecimento a distancia internacional, aplica-se a lei do domicilio do
consumidor, ou a norma estatal escolhida pelas partes, desde que mais favoravel ao consumidor, assegurando igualmente o
seu acesso a Justica. (NR)
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regula toda a oferta eletrdnica, o atendimento e suporte ao consumidor, aléem de criar uma
nova penalidade administrativa e medidas para assegurar 0 cumprimento desta penalidade, e
por fim, sobre a competéncia das acbes judiciais de responsabilizagcdo extracontratual e

contratual relativas ao fornecimento a distancia.

Para melhor compreender e comparar o texto do Projeto de Lei n° 281/12 com o

Decreto Federal n® 7.962/13, foi anexado ao trabalho tabela comparativa para ser consultada.

Com a utilizacdo da tecnologia pelo comércio eletrénico, as diferencas entre o
consumidor e o fornecedor foram acentuadas, pois além da vulnerabilidade tradicional

acrescenta-se a decorrente do uso indiscriminado da tecnologia.

O Cadigo de Defesa do Consumidor, como ja exposto, € sem davida aplicavel as
relacBes de consumo eletrdnicas, porém existem limitacGes ao direito tradicional, a protecédo
do consumidor ndo tem como ser garantida apenas por meio do direito tradicional, sendo
imprescindivel a criacdo de leis especificas sobre o comércio eletrnico, que regulamente as
peculiaridades ainda ndo disciplinadas, conferindo, outrossim, a protecdo especifica aos

envolvidos.

A confianca dos consumidores nas transacdes eletrénicas ainda € timida em sua
maioria, a seguranca na forma da contratacdo, na formacdo e consecucdo das relagbes no
ambito eletronico ainda é um obstaculo a ser superado em nosso ordenamento juridico.
Acreditamos que a melhor solucdo é a aprovagdo do Projeto de Lei n° 281/12, pois a
dindmica do comercio eletronico estd mais bem retratada no projeto, que tem condicOes de
suprir, ndo de forma completa, pois ndo ha como o legislador prever todas as situagdes faticas
gue possam surgir, mas de maneira inicialmente satisfatéria minimizando a inseguranca e

garantindo maior protecdo tanto ao consumidor como ao fornecedor.
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CONCLUSAO

O propdsito do presente estudo foi identificar de modo genérico a evolugdo das
relacBes de consumo até a atualidade do e-commerce, identificando os desafios positivos e
negativos enfrentados, bem como as normas de protecdo dos interesses dos consumidores

suscetiveis de aplicagdo no ambiente do comércio eletrénico.

Procuramos compreender, nos termos em que as normas comparadas dispdem sobre 0s
aspectos do comércio eletrdnico acautelando os interesses dos consumidores, que consistem

basicamente na identificacdo da melhor adequagao ao sistema protetivo de consumo interno.

Diante de uma diversidade de fatores que levam ao surgimento de novos contratos e as
mais variadas formas de contratacdo, o direito ndo pode ficar inerte aos dogmas historicos. Os
contratos virtuais de consumo estdo se multiplicando e demonstram que o direito deve
adequar-se de forma mais eficiente, para tornar-se ferramenta de protecdo ao consumidor nas

relacBes comerciais eletronicas.

A aprovacdo do Codigo de Defesa do Consumidor na década de noventa representou
um grande avango no cenario protecionista dos interesses dos consumidores, sendo
considerado até hoje um dos mais avancados sistemas de protecdo, porém a sociedade, a
economia e a tecnologia mudaram muito da década de noventa para ca, 0 que nos leva a

concluir que o Codigo de Defesa de Consumidor precisa ser atualizado.

A evolucdo do comercio eletronico, se, por um lado, traz enormes beneficios, pelo
outro, aumenta mais ainda a vulnerabilidade do consumidor, cabendo entdo a regulamentacao

juridica dessas novidades impostas pelo desenvolvimento.

Dentre os principais problemas vivenciados pelos usuérios, podemos destacar a falta
de informacdes claras a respeito do produto, servico, fornecedor e direito de arrependimento,
assim como as questdes relacionadas a logistica (atraso na entrega, desvio de mercadoria,
danos causados no transporte), captacao de dados pessoais, perda de valores da compra, entre

outros.

No Brasil h&a um historico de projetos de lei buscando ampliar a prote¢cdo no comércio
eletrénico, conforme ja mencionado no estudo, destacando-se atualmente o Decreto Federal n.
7.962 de marco de 2013, que veio a regulamentar a contragdo no meio eletrénico, porém

conforme ja ilustrado vem sendo pouco observado pelos fornecedores, ndo tendo plena
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eficacia pela falta de fiscalizacdo, ndo atingido assim seu fim maior de protecdo ao

consumidor.

A0 passo que o Projeto de Lei n® 281/2012 elaborado pela Comisséo de Juristas dispde
sobre temas pontuais sobre o comércio eletrénico, inovando e trazendo consigo normas de
maior alcance e adequacdo ao comércio eletronico, apesar de ndo trazer em seu bojo temas

como as compras coletivas, 0s quais necessitam de normatizacgéo especifica.

Faz-se necessario reconhecer que embora o decreto com suas limitagdes naturais, ndo
trate do comércio eletrdnico com a profundidade necessaria, a norma trara maior seguranca

aos consumidores eletrdnicos.

Todavia, a consisténcia e a efetividade das regras principioldgicas trazidas no bojo do
Projeto de Lei n° 281/12 garantem maior profundidade na matéria e, portanto, maior

seguranca para a relacdo de consumo.

Hipotese estd que vislumbramos como a melhor adequacdo que deve ser inserida no

ordenamento juridico interno.

Por oObvio, a atualidade e inovacOes inseridas no ordenamento juridico pela nova
modalidade de relacdo de consumo que € o comeércio eletronico, até mesmo as normas

comparadas ndo podem prever todas as situagcdes e complexidades do tema em estudo.

Cabe aos juristas conciliar os principios contratuais classicos a esta nova concepcao de
comeércio, pluralista e globalizado, assim como ndo se pode deixar de reconhecer o importante
papel do Poder Judiciario na interpretacédo e aplicacdo das normas de protecdo ao consumo e
adapta-las ao consumo virtual. Mesmo com a atualizagdo do CDC, n&o sera diferente o papel
dos juristas e jurisprudéncia, cabendo-lhes a tarefa de definir os limites e o alcance nos

dispositivos contemplados pelo CDC.

Cumpre ressaltar que este direito somente se tornard um recurso de protecdo do
consumidor eletrénico a partir do momento que for aplicado sob a perspectiva da inteligéncia
coletiva do mercado de consumo, precisa-se que as pessoas levem adiante, se empenhem no
seu desenvolvimento e principalmente que estejam dispostas a mudar a estrutura cultural

guanto ao tema.

Logo, entendemos que a contribuicdo deste estudo esta na fomentacdo da discusséo da

matéria, assim como buscamos demonstrar que ndo restam dividas de que a protecao do
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consumidor no comercio eletrénico € viavel, uma realidade dinamica e cada vez mais presente

que merece a atencdo da sociedade civil e juridica.
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ANEXO A - Quadro comparativo entre o Decreto Federal n® 7.962/13 e o Projeto de Lei

n°281/12

Projeto de Lei n°281/12

Decreto Federal n°
7.962/13

X1 - a autodeterminacéo, a privacidade e a seguranca das
informac0Oes e dados pessoais prestados ou coletados, por

qualquer meio, inclusive o eletrénico;

XI1 - a liberdade de escolha, em especial frente a novas
tecnologias e redes de dados, sendo vedada qualquer forma
de discriminacéo e assédio de consumo. (NR)

Sem Correspondente

Art. 45-A. Esta secdo dispde sobre normas gerais de
prote¢do do consumidor no comércio eletronico, visando a
fortalecer a sua confianga e assegurar tutela efetiva, com a
diminuicao da assimetria de informacdes, a preservacédo da
seguranca nas transagdes, a protecdo da autodeterminacao e

da privacidade dos dados pessoais.

Paragrafo Unico. As normas desta Secao aplicam-se as
atividades desenvolvidas pelos fornecedores de produtos ou

servigos por meio eletrénico ou similar.

Sem Correspondente

/Art. 45-B. Sem prejuizo do disposto nos arts. 31 e 33, 0
fornecedor de produtos e servicos que utilizar meio
eletronico ou similar deve disponibilizar em local de

destaque e de facil visualizacéo:

Art. 2° Os sitios eletrdnicos
ou demais meios
eletronicos utilizados para
oferta ou concluséo de
contrato de consumo
devem disponibilizar, em
local de destaque e de facil

visualizacdo, as seguintes




informacdes:

| - seu nome empresarial e nimero de sua inscri¢cao no

cadastro geral do Ministério da Fazenda;

| — nome empresarial e
namero de inscri¢do do
fornecedor, quando houver,
no Cadastro Nacional de
Pessoas Fisicas ou no
Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas do
Ministério da Fazenda;

Il - seu endereco geografico e eletrdnico, bem como as
demais informagBes necessarias para sua localizacao,
contato e recebimento de comunicagdes e notificagdes

judiciais ou extrajudiciais.

Il — endereco fisico e
eletronico, e demais
informacdes necessarias
para sua localizacédo e

contato;

[11 - prego total do produto ou do servigo, incluindo a
discriminacao de quaisquer eventuais despesas, tais como a

de entrega e seguro;

IV — discriminacéo, no
preco, de quaisquer
despesas adicionais ou
acessorias, tais como as de

entrega ou Seguros;

IV - especificidades e condig¢des da oferta, inclusive as
modalidades de pagamento, execucao, disponibilidade ou

entrega;

\V — condicdes integrais da
oferta, incluidas
modalidades de pagamento,
disponibilidade, forma e
prazo da execucéo do
Servigo ou da entrega ou
disponibilizacdo do

produto;

\V - caracteristicas essenciais do produto ou do servico;

Il — caracteristicas
essenciais do produto ou do
servico, incluidos os riscos

a saude e a seguranca dos
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consumidores;

VI — prazo de validade da oferta, inclusive do preco;

Sem Correspondente

\VII - prazo da execucdo do servico ou da entrega ou

disponibilizacdo do produto.

\VVide inciso V ultima parte

Sem Correspondente

VI — informacgdes claras e
ostensivas a respeito de
quaisquer restricdes a
fruicdo da oferta.

O projeto de lei ndo regula compras coletivas

Art. 3° Os sitios eletrdnicos
ou demais meios
eletronicos utilizados para
ofertas de compras
coletivas ou modalidades
analogas de contratagdo
deverdo conter, além das
informacdes previstas no

art. 2°, as seguintes:

O projeto de lei ndo regula compras coletivas

| — quantidade minima de
consumidores para a

efetivacdo do contrato;

O projeto de lei ndo regula compras coletivas

Il — prazo para utilizagdo
da oferta pelo consumidor;

e

O projeto de lei ndo regula compras coletivas

Il — identificacdo do
fornecedor responsavel
pelo sitio eletrdnico e do
fornecedor do produto ou
servico ofertado, nos
termos dos incisos | e 11 do

art. 20,
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Art. 45-C. E obrigacéo do fornecedor que utilizar o meio

eletrénico ou similar:

Art. 4° Para garantir o
atendimento facilitado ao
consumidor no comércio
eletronico, o fornecedor

devera:

| - manter disponivel servico adequado, facilitado e eficaz
de atendimento, tal como o meio eletronico ou telefonico,
que possibilite ao consumidor enviar e receber
comunicacoes, inclusive notificacdes, reclamacdes e demais
informacdes necessarias a efetiva protecao dos seus
direitos;

\V — manter servico
adequado e eficaz de
atendimento em meio
eletronico, que possibilite
ao consumidor a resolucéo
de demandas referentes a
informacdo, davida,
reclamacao, suspensao ou

cancelamento do contrato;

Sem Correspondente

Paragrafo dnico. A
manifestacdo do fornecedor
as demandas previstas no
inciso V do caput sera
encaminhada em até cinco

dias ao consumidor.

Sem Correspondente

| — apresentar sumario do
contrato antes da
contratagdo, com as
informacGes necessarias ao
pleno exercicio do direito
de escolha do consumidor,
enfatizadas as clausulas

que limitem direitos;

Il - confirmar imediatamente o recebimento de
comunicacdes, inclusive a manifestagéo de arrependimento
e cancelamento do contrato, utilizando o mesmo meio

empregado pelo consumidor ou outros costumeiros;

Il — confirmar
imediatamente o
recebimento da aceitacao

da oferta;
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[11 - assegurar ao consumidor 0s meios técnicos adequados,
eficazes e facilmente acessiveis que permitam a
identificacdo e correcdo de eventuais erros na contratacao,
antes de finaliza-la, sem prejuizo do posterior exercicio do

direito de arrependimento;

Il — fornecer ferramentas
eficazes ao consumidor
para identificacéo e
correcdo imediata de erros
ocorridos nas etapas
anteriores a finalizagcdo da

contratacao;

IV - dispor de meios de seguranca adequados e eficazes;

VIl — utilizar mecanismos
de seguranca eficazes para
pagamento e para
tratamento de dados do

consumidor.

'V - informar aos 6rgdos de defesa do consumidor e ao
Ministério Publico, sempre que requisitado, o nome e
endereco eletronico e demais dados que possibilitem o
contato do provedor de hospedagem, bem como dos seus

prestadores de servigos financeiros e de pagamento.

Sem Correspondente

/Art. 45-D. Na contratacdo por meio eletrénico ou similar, o

fornecedor deve enviar ao consumidor:

| - confirmagdo imediata do recebimento da aceitacdo da

oferta, inclusive em meio eletrénico;

AT,

VI — confirmar
imediatamente o
recebimento das demandas
do consumidor referidas no
inciso, pelo mesmo meio
empregado pelo

consumidor;

Il - via do contrato em suporte duradouro, assim entendido
qualquer instrumento, inclusive eletrénico, que ofereca as

garantias de fidedignidade, inteligibilidade e conservacéo

Art.

IV — disponibilizar o
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dos dados contratuais, permitindo ainda a facilidade de sua

reproducéo.

contrato ao consumidor em
meio que permita sua
conservacao e reproducéo,
imediatamente apos a

contratacao;

Art. 45-E. E vedado enviar mensagem eletronica ndo

solicitada a destinatario que:

| - ndo possua relacdo de consumo anterior com o
fornecedor e ndo tenha manifestado consentimento prévio

em recebé-la;
Il - esteja inscrito em cadastro de bloqueio de oferta; ou

I11 - tenha manifestado diretamente ao fornecedor a opg¢ao
de nédo recebé-la.

8 1° Se houver prévia relagdo de consumo entre o remetente
e 0 destinatario, admite-se o envio de mensagem néo
solicitada, desde que o consumidor tenha tido oportunidade

de recusa-la.

8 2° O fornecedor deve informar ao destinatario, em cada

mensagem enviada:

| - 0 meio adequado, simplificado, seguro e eficaz que Ihe
permita, a qualquer momento, recusar, sem énus, o envio de

novas mensagens eletronicas ndo solicitadas; e
I - 0 modo como obteve os dados do consumidor.

8 3° O fornecedor deve cessar imediatamente o envio de
ofertas e comunicacdes eletrdnicas ou de dados a

consumidor que manifestou a sua recusa em recebé-las.

8 4° Para os fins desta se¢éo, entende-se por mensagem
eletronica néo solicitada a relacionada a oferta ou
publicidade de produto ou servico e enviada por correio

eletrdbnico ou meio similar.

Sem Correspondente
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8§ 5° E também vedado:

I- remeter mensagem que oculte, dissimule ou ndo permita
de forma imediata e facil a identificacdo da pessoa em nome
de quem é efetuada a comunicacdo e a sua natureza
publicitaria.

I1- veicular, hospedar, exibir, licenciar, alienar, utilizar,
compartilhar, doar ou de qualquer forma ceder ou transferir
dados, informaces ou identificadores pessoais, sem
expressa autorizagdo e consentimento informado do seu

titular, salvo excegdes legais.”

“Art. 49. O consumidor pode desistir da contratagdo a
distancia, no prazo de sete dias a contar da aceitacdo da
oferta ou do recebimento ou disponibilidade do produto ou

Servico, 0 que ocorrer por ultimo.

Art. 5° O fornecedor deve
informar, de forma clara e
ostensiva, 0S meios
adequados e eficazes para o
exercicio do direito de
arrependimento pelo

consumidor.

Sem Correspondente

8 2° Por contratacdo a distancia entende-se aquela efetivada
fora do estabelecimento, ou sem a presenca fisica
simultanea do consumidor e fornecedor, especialmente em
domicilio, por telefone, reembolso postal, por meio

eletrdnico ou similar.

Sem Correspondente

8§ 3° Equipara-se a modalidade de contratagdo prevista no §
2° deste artigo aquela em que, embora realizada no
estabelecimento, o consumidor ndo teve a prévia
oportunidade de conhecer o produto ou servico, por nao se
encontrar em exposicdo ou pela impossibilidade ou
dificuldade de acesso a seu conteudo.

Sem Correspondente

8 4° Caso 0 consumidor exerca o direito de arrependimento,

0S contratos acessorios de crédito sdo automaticamente

8§ 2° O exercicio do direito

de arrependimento implica
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rescindidos, sem qualquer custo para o consumidor;

a rescisao dos contratos
acessorios, sem qualquer

Onus para o0 consumidor.

8 5° Sem prejuizo da iniciativa do consumidor, o fornecedor
deve comunicar de modo imediato a manifestacéo do
exercicio de arrependimento & instituicdo financeira ou a
administradora do cartdo de crédito ou similar, a fim de

que:

8§ 3° O exercicio do direito
de arrependimento sera
comunicado imediatamente
pelo fornecedor a
institui¢do financeira ou a
administradora do cartdo de
crédito ou similar, para

que:

| —a transacdo nao seja langcada na fatura do consumidor;

| —a transagé@o ndo seja
lancada na fatura do

consumidor; ou

Il — seja efetivado o estorno do valor, caso a fatura ja tenha

sido emitida no momento da comunicagéo;

Il — seja efetivado o estorno
do valor, caso o
lancamento na fatura ja

tenha sido realizado.

Il — caso o preco ja tenha sido total ou parcialmente pago,
seja lancado o crédito do respectivo valor na fatura

imediatamente posterior a comunicacao.

Sem Correspondente

8 6° Se 0 fornecedor de produtos ou servigos descumprir 0
disposto no 8 1° ou no 8 5°, o valor pago sera devolvido em

dobro.

Sem Correspondente

8 7° O fornecedor deve informar, de forma clara e
ostensiva, 0s meios adequados, facilitados e eficazes
disponiveis para o exercicio do direito de arrependimento
do consumidor, que devem contemplar, a0 menos, 0 mesmo

modo utilizado para a contratacao.

§ 1° O consumidor podera
exercer seu direito de
arrependimento pela
mesma ferramenta utilizada
para a contratacdo, sem
prejuizo de outros meios

disponibilizados.
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8 8° O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmacao
individualizada e imediata do recebimento da manifestacéo

de arrependimento.

8 4° O fornecedor deve
enviar ao consumidor
confirmagédo imediata do
recebimento da
manifestacao de

arrependimento.

8 9° O descumprimento dos deveres do fornecedor previstos
neste artigo e nos artigos da Se¢do VI do Capitulo V do
Titulo | desta lei enseja a aplicagdo pelo Poder Judiciario de
multa civil em valor adequado a gravidade da conduta e
suficiente para inibir novas violagdes, sem prejuizo das
sancOes penais e administrativas cabiveis e da indenizagdo
por perdas e danos, patrimoniais e morais, ocasionados aos

consumidores.

Sem Correspondente

AT, 5B, oo

X111 - suspensdo temporaria ou proibicdo de oferta e de

comeércio eletrdnico.

Sem Correspondente

(Decreto ndo pode criar
inovar no ordenamento

juridico)

AT, 5. e

8 4° Caso o fornecedor por meio eletronico ou similar
descumpra a pena de suspensao ou de proibicéo de oferta e
de comércio eletrénico, sem prejuizo de outras medidas
administrativas ou judiciais de prevencédo de danos, o Poder
Judiciario determinard, a pedido da autoridade
administrativa ou do Ministério Publico, no limite
estritamente necessario para a garantia da efetividade da
sancdo, que os prestadores de servigos financeiros e de
pagamento utilizados pelo fornecedor, de forma alternativa

ou conjunta, sob pena de pagamento de multa diéria:

| - suspendam os pagamentos e transferéncias financeiras

para o fornecedor de comércio eletrénico;

Sem Correspondente

(Decreto ndo pode criar
inovar no ordenamento

juridico)
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Il - blogueiem as contas bancérias do fornecedor. (NR)

“Art. 72-A. Veicular, hospedar, exibir, licenciar, alienar,

utilizar, compartilhar, doar ou de qualquer forma ceder ou
transferir dados, informagdes ou identificadores pessoais,
sem a expressa autorizacdo de seu titular e consentimento

informado, salvo excecdes legais.

Pena — Reclusdo, de um a quatro anos, e multa.”

Sem Correspondente

(Decreto ndo pode criar

norma penal)

“Art. 101. Na acdo de responsabilidade contratual e
extracontratual do fornecedor de produtos e servicos,
inclusive no fornecimento a distancia nacional e
internacional, sem prejuizo do disposto nos Capitulos I e |1
deste Titulo:

| - sera competente o foro do domicilio do consumidor, nas
demandas em que o consumidor residente no Brasil seja réu

e que versem sobre relagdes de consumo;

Il — o consumidor, nas demandas em que seja autor, podera
escolher, além do foro indicado no inciso I, o do domicilio
do fornecedor de produtos ou servigos, o do lugar da
celebracdo ou da execucgédo do contrato ou outro conectado

a0 Caso,

I11 - s@o nulas as clausulas de elei¢do de foro e de

arbitragem celebradas pelo consumidor.

Paragrafo Unico. Aos conflitos decorrentes do fornecimento
a distancia internacional, aplica-se a lei do domicilio do
consumidor, ou a norma estatal escolhida pelas partes,
desde que mais favoravel ao consumidor, assegurando

igualmente o seu acesso a Justica. (NR)”

Sem Correspondente
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