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RESUMO

Com o avanco da tecnologia e da integracdo socioeconémica, 0 comercio eletrdnico tornou-se
um dos principais meios de consumo da sociedade hodierna. Ademais, com a distancia e a
assimetria informacional entre as partes, ha o agravamento da vulnerabilidade do consumidor,
uma vez que seus direitos tornaram-se fragilizados no ambiente virtual. Em decorréncia dessa
economia digital e das relagdes pds-modernas, o consumidor encontra-se exposto a mais
prejuizos e riscos. Desse modo, o presente estudo busca mostrar 0s principais pontos de
vulnerabilidade do consumidor no e-commerce, como a auséncia de informacdes adequadas
sobre o contrato e o produto ou servigo, a exposicao a publicidade agressiva e a dificuldade em
exercer o direito de arrependimento. Com isso, pretende-se demonstrar que o atual conjunto
normativo ainda ndo € suficiente para se garantir a tutela desse consumidor, pela auséncia de
disposicdes suficientes e pela falta de forca normativa dos Decretos 7.962/13 e 10.271/20.
Assim, o trabalho mostra a importancia da aprovacao do PL 3.514/2015 para a efetiva protecédo
juridica do consumidor no comércio eletronico. Para tanto foi utilizada a metodologia
qualitativa, por meio da pesquisa bibliogréafica.

Palavras-chave: Comércio Eletronico. Direito do Consumidor. PL 3.514/2015.
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INTRODUCAO

Com a internet e a difusdo de tecnologias mdveis, a interacao cultural, econémica e
social se intensificaram. Em decorréncia disso, 0 ambiente virtual também se estabelece como
uma ferramenta de expansdo mercadoldgica ao criar novos habitos de comportamento e de
consumo. Do mesmo modo, a informagdo tornou-se essencial para os cidadaos e valiosa para
as empresas, uma vez gue essa caracterizou-se como o produto e recurso da economia digital.
Diante desse cenario, com o rapido crescimento do comércio eletrénico, vem a baila diversos
problemas decorrentes das relagdes de consumo, em especial a vulnerabilidade do consumidor

perante os fornecedores.

O desequilibrio dessa relacdo, presente no comércio tradicional, se reflete com
agravantes no ambiente eletrénico, uma vez que com a distancia entre as partes, o consumidor
depende exclusivamente das informacfes dispostas pelo fornecedor, assim ficam suscetiveis
aos interesses deste. Desse modo, o comércio eletrénico é a representacdo maxima da sociedade
pos-moderna, pois as complexidades inerentes a era digital, a distancia entre as partes e a
transnacionalidade tendem a fragilizar direitos basicos e fundamentais. Demonstra-se, portanto,
a importancia dessa temética para o Direito do Consumidor e para a sociedade.

O presente trabalho busca avaliar os principais elementos de vulnerabilidade do
consumidor no comércio eletrdnico. Assim, é analisado se o atual ordenamento juridico
brasileiro tutela com eficécia as relagBes consumeristas nesse ambiente e quais seriam 0s
principais pontos de fragilidade para o consumidor. Ademais é analisado se a aprovacao do
Projeto de Lei 3.514/2015 poderia trazer alguma contribuicdo para dar eficacia na protecao do
consumidor no comércio eletronico. Para isso foi utilizada a metodologia qualitativa, por meio
da pesquisa bibliografica de artigos cientificos, livros, normas, noticias, projeto de lei,

jurisprudéncias e sites oficiais.

O primeiro capitulo visa demonstrar a importancia do comercio eletrénico para a
sociedade hodierna. Nesse sentido, foi explorado o fendmeno da globalizacdo e a répida
expansdo da internet como influéncias no mercado e nos habitos de consumo. Em seguida,
busca avaliar as caracteristicas intrinsecas do e-commerce, suas vantagens € prejuizos para o
consumidor. Ademais, é sucintamente apresentada a origem e 0s principais marcos histéricos
do Direito do Consumidor, para assim, compreender sua importancia na tutela de direitos

coletivos.



O capitulo seguinte busca verificar a aplicacdo das atuais normas na protecdo do
consumidor no comércio eletrénico a partir dos principais pontos de prejuizo alegados pelos
consumidores, como a auséncia de informacdes suficientes, publicidades e ofertas enganosas e
a dificuldade em se efetivar o direito de arrependimento. Portanto, é verificado se 0 CDC, o
Decreto 7.962/13 e Decreto 10.271/2020 sdo suficientes para proteger o consumidor no e-
commerce. No mesmo sentido, é analisado se hd uma protecdo adequada contra ofertas e
publicidades enganosas e como essas afetam a liberdade de escolha do consumidor. Além disso,
mostra-se como se da o exercicio do direito de arrependimento, o qual é uma importante

ferramenta de contraposicéo aos desequilibrios nos contratos a distancia.

O terceiro e ultimo capitulo trata do Projeto de Lei 3.514/2015, que atualizar o CDC
dispor sobre o comércio eletrdnico.Com base na anélise do capitulo anterior, € estudado quais
contribui¢bes o Projeto de Lei 3.514/2015 pode agregar ao ordenamento juridico brasileiro,
especialmente nos quesitos de maior vulnerabilidade ao consumidor. Em seguida € averiguada
a eficacia dos Decretos 7.962/13 e 10.271/2020, por meio da analise da forca normativa
decorrente do poder de regulamentar previsto na Constituicdo Federal. Por conseguinte,
verifica-se a necessidade e importancia da aprovacdo do projeto de lei. Por fim, é feita uma
abordagem sobre a importancia da educacdo do consumidor como meio de empodera-lo face

as dificuldades enfrentadas na contratacdo eletronica.



1. SOCIEDADE DO CONSUMO E DA INFORMAC}AO
1.1 Globalizacéo

O século XXI esta caracterizado pelo amplo e rapido desenvolvimento tecnoldgico,
bem como pela integracéo cultural, econémica e social do mundo. A expansdo do ambiente
digital e de suas aplicacdes consolidam esse fendmeno chamado de globalizagcdo. Nesse cenario,
a informagdo tornou-se a principal matéria-prima da economia digital, o que resulta na
Sociedade da Informacéo. Beatriz Martins de Oliveira e Ricardo Libel Waldman conceituam a
Sociedade da Informagcdo como um momento histérico, de carater global, o qual possui a
informacdo como o cerne econdmico e das relacdes sociais, com essas caracteristicas

potencializadas pelas novas tecnologias. *

Portanto, no atual mercado de consumo, a informacéo é, ao mesmo tempo, um recurso,
um produto, um meio e o fim das novas relacdes mercadoldgicas. Na economia da informacéo,
esta ndo se trata do grau de conhecimento que as pessoas possuem, mas se trata de um bem
comercializavel, em que os sujeitos sdo produtores e adquirentes dessa, ou seja, a informacao é

um bem em si mesmo. 2

De acordo com Bruno Ricardo Bioni, a informacdo é o elemento estruturante que
reorganiza a sociedade, da mesma forma que outros elementos o fizeram em momentos diversos
da historica, como nas revolugdes agricola, industrial e pos-industrial.® Assim, estamos diante
de uma era moldada no ambiente digital e movida pela informacéo, a qual apresenta muitos
beneficios para a sociedade, como na comunicacdo, desenvolvimento cientifico e de
infraestruturas, melhor qualidade de vida, entre outras caracteristicas, as quais alteram o0s

comportamentos e habitos sociais. 4

L OLIVEIRA, Beatriz Martins de; WALDMAN, Ricardo Libel. Conceitos de informac&o e sociedade da
informacé&o e sua importéancia. Revista Meritum, Belo Horizonte, vol. 15, n. 4, 2020, p. 254

2 LORENZETTI, Ricardo L. Comércio Eletronico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2004, p.55

3 BIONI, Bruno Ricardo. Protecdo de Dados Pessoais: a fungao e os limites do consentimento. 3. Ed. Rio de
Janeiro: Forense, 2021, p. 4

4 De acordo com Danbia Paiva, assim tambémsurge o conceito do Big Data, em que ha uma enorme recepco,
geracdo e transmissdo de dados tratados e transformados em algoritmos para fins comerciais. PAIVA, Danubia.
As dificuldades de se garantir uma escolha racional e consciente do consumidor na sociedade da
informacé&o. Revista de Direito, Globalizacdo e Responsabilidade nas Rela¢fes de Consumo. V.7. n.1, 2021, p.
143



No galgar da historia, as relagdes entre povos, revolucdes tecnoldgicas e 0s eventos
politicos também alteraram os padrdes e formas de se consumir. Com isso, especialmente a
partir do fim da Guerra Fria, nota-se que com a globalizacdo também h& uma homogeneizacédo
dos padrdes de consumo, que somado com a producdo massificada se traduz na sociedade de
consumo.® Isso se da porque a sociedade da informagcéo, o alto fluxo de capital, comunicagéo e
dados cria novas situagGes e relacdes juridicas, as quais afetam as relagdes interpessoais.®

Assim, vemos uma nova configuracdo politica e social, em que origem geografica
importa cada vez menos, uma vez que cede espago para o intercambio cultural. Portanto, o
consumo é fundamental para o desenvolvimento das relacdes pds-modernas, sendo utilizado

como meio para estabelecer as novas suas configuragdes estruturais.’

Segundo Ricardo Lorenzetti, a internet ndo é um elemento isolado, mas conectado a
economia digital e da informacdo, ao ponto de influenciar conceitos e regras juridicas, em
especial no campo da propriedade e da defesa do consumidor.® Conforme destacam Irina
Ivanona e Deniss Sceulovs, a novidade na economia digital esta na origem de um vasto leque
de combinacdes, orientadas para a conexd@o entre ideias heterogéneas e participantes, em
decorréncia da informacdo.® Apesar das diferentes culturas e idiomas, todos usuarios
conseguem se comunicar adequadamente atraves da rede mundial de computadores, o que traz

a reflexdo quanto & adocao da linguagem virtual como a linguagem mundial.

Portanto o termo “aldeia global”, cunhado pelo filosofo canadense Herbert M.
McLuhan, resume bem o atual cenario, uma vez que o mundo ficou pequeno diante dessa
integracdo mundial.!! Consequentemente, 0 mercado instrumentalizou esse fenémeno para o
proveito de interesses meramente econdmicos, em que as empresas cada vez mais induzem o

consumismo. De acordo com Zygmunt Bauman, o consumo se refere ao uso de bens essenciais

> GOMES, Eduardo Biacchi; FONSECA, Gabriel Vargas Ribeiro da Fonseca. Harmonizacdo do Direito do
Consumidor no Mercosul. RILB, n°, 2018, p.1877

® PAIVA, Dandbia. As dificuldades de se garantir uma escolha racional e consciente do consumidor na
sociedade da informacdo. Revista de Direito, Globalizacdo e Responsabilidade nas Relagdes de Consumo. V.7.
n.1, 2021, p. 146

’Idem.

8 LORENZETTI, Ricardo L. Comércio Eletronico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2004, p.27

SIVANOVA, Irina; SCEULOVS, Deniss. Identifiying elements of the digital economy ecosystem. Journal of
Business Management. Vol. 16, 2018, p. 5

10 SANTANA, Hector Valverde; VIAL, Sophia Martini. Protecdo Internacional do Consumidor e
Cooperacéo Interjurisdicional. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 13, n. 1, 2016 p. 398

1 LOPEZ, Teresa Ancona. In: OLIVEIRA, Amanda Flavio de [et al.] Direito do consumidor: 30 anos do CDC:
da consolidacdo como direito fundamental aos atuais desafios da sociedade. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.151



e indispenséaveis ao bem-estar e a vida, enquanto que o consumismo se refere ao consumo
exacerbado, que excede a real necessidade.'? Vemos entdo que o mercado tende a fomentar

abordagens desbalanceadas, as quais nao prejudicam apenas o consumidor, mas todo o coletivo.

Na Era da Informag&o, os fornecedores sdo praticamente onipresentes e oniscientes,
uma vez que, com cada vez mais pessoas se adentram na internet, aqueles tém amplo acesso a
todo tipo de sobre os usuarios. Assim, as empresas podem se utilizar de todas as informacdes
coletadas da navegacdo digital, como por exemplo nas redes sociais, e dos anseios que
permeiam o individuo moderno, para incentivar o consumismo como forma de satisfazer essas

necessidades sociais, ao suprimir sua verdadeira vontade.

Em que pesem as inUmeras vantagens advindas dessa tecnologia, sua interface
amigavel ao usuario e as comodidades inerentes, ocultam a complexa rede de operagfes e
mecanismos que permeiam o seu funcionamento. As préticas danosas aos cidaddos se
potencializam nesse novo meio, a coleta indiscriminada de dados, a supressdo da privacidade,
0 anonimato e auséncia de regulamentacdo expde 0s usuarios a inimeros riscos, 0s quais afetam
gravemente seus direitos. Assim, a internet ultrapassa a mera funcéo de conectar as pessoas e

proporcionar o lazer, mas abrange diversas consequéncias sociais e juridicas.

De acordo com Claudia Lima Marques a globalizacao, a aproximacéo e integracdo dos
mercados, a abertura destes para produtos e servicos estrangeiros, a internacionalidade das
relagBes privadas, sdo os grandes desafios para o direito do consumidor.'® Mas Paula Santos de
Abreu defende que essa integracdo global também é uma forma de se alcancar o
desenvolvimento do Direito a fim de se resguardar a dignidade da pessoa humana e diminuir as
desigualdades sociais. ** Ou seja, do mesmo modo que a atual conjuntura é utilizada em
beneficio das grandes empresas, os legisladores e operadores do Direito também podem

usufruir das caracteristicas da Sociedade da Informacéo para aperfeigoar o conjunto normativo.

2 BAUMAN, Zygmunt. Apud SILVA, Carlos Mendes Monteiro da; BRITO, Dante Ponte de. A publicidade
nas redes sociais e seus impactos na Cultura do consumismo. Revista Juridica Cesumar - Mestrado, v. 20, n.
1, janeiro/abril 2020, p. 97

13 MARQUES, Claudia Lima. A insuficiente protecédo do consumidor nas normas de Direito Internacional
Privado - Da necessidade de uma Convencao Interamericana (CIDIP) sobre a lei aplicavel a alguns
contratos e relacdes de consumo. Revista dos Tribunais, Sdo Paulo, v. 90, n. 788, 90, jun, 2001, p. 38

14 ABREU, Paula Santos de. A Globalizago e a Protecdo do Consumidor como Direito Fundamental. Revista
do Programa de Mestrado em Direito do UniCEUB, Brasilia, v. 2, n. 1,, jan./jun. 2005, p.6



Assim, conforme ensina Amartya Sen: “[...] o crescimento econdomico ndo pode
sensatamente ser considerado um fim em si mesmo. O desenvolvimento tem de estar
relacionado sobretudo com a melhoria de vida que levamos e das liberdades que desfrutamos”.*®
Com isso, deve-se buscar um fomento ao consumo equilibrado e sustentavel entre as partes, ao
se negar praticas abusivas ou prejudiciais aos consumidores. Diante disso, o presente trabalho
busca analisar a capacidade da legislacdo em responder com eficacia a virtualizagdo das

relac@es juridicas de consumo.
1.2 Comércio eletrénico

N&o héa davidas que ao massificar a comunicacdo, a internet criou um novo ambiente
social que revolucionou as relacdes interpessoais. Trata-se de um ambiente aberto, interativo,
internacional, com uma multiplicidade de operadores e autorreferente, visto que se constréi e
opera de forma descentralizada.'® Com a difusdo do computador e dos dispositivos moveis, a
rede mundial de computadores dinamizou a vida em sociedade, sendo a expressdo maxima do
mundo globalizado. Assim podemos usufruir de filmes, compras, operacGes financeiras,
interacdo social, momentos de lazer, dentre um infindavel nimero de atividades que podemos

fazer remotamente.

Em 2019, a Unido Internacional de Telecomunicacdes (UIT)Y, agéncia da ONU
especializada em tecnologias de informacdo e comunicagédo, concluiu que 53,9% da populagéo
mundial utiliza a internet. A titulo de exemplo, em 2019, cerca de 134 milhdes de brasileiros ja
tinham acesso a essa rede global. Para além disso, a UIT afirma que a pandemia do novo
Coronavirus forcou varios servigos publicos e privados a se utilizarem da plataforma digital
para o fornecimento de informacdes e prestacdo de servicos. Portanto, nota-se a dependéncia
da sociedade pds-moderna dessa tecnologia e de suas aplicacdes, fato que apenas tende a

aumentar a medida do tempo.

Diante disso, o comeércio tradicional rapidamente se estendeu para o meio virtual, e

permitiu que desde as pequenas empresas até grandes corporagdes usufruem desse ambiente.

15 SEN, Amartya. Desenvolvimento como liberdade. Sao Paulo: Companhia das Letras, 2010, p. 29

16 LORENZETTI, Ricardo L. Comércio Eletronico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2004, p.25

17 ONU.ONU: mundo precisara de US$ 428 bilhdes para conectar todos & internet até 2030. Disponivel em:
https://news.un.org/pt/story/2020/09/1726652. Acesso em: 13/03/2021

18 O comércio eletronico possui diversas categorias, o qual pode ser realizado entre empresas e governos,
conhecido como B2G (business to government), entre empresas, 0 B2B (business to business), e por fim, entre



Em prol do consumidor, a negociagéo pela internet amplia a gama de objetos, diminui o tempo
de escolha, reduz custos e permite a personalizagdo dos produtos ou servicos.® Irina Ivanova e
Deniss Sceulovs descrevem esse ambiente como uma “Rede das redes”, na qual os diversos
sujeitos estdo profundamente interconectados, em uma co-evolucgdo organizacional.?’Ou seja,
0 comércio eletrdnico apresenta caracteristicas atraentes para as partes envolvidas, em que

ambas podem se beneficiar sem necessariamente prejudicar a outra.

De acordo com a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico
(OCDE), o e-commerce é qualquer transacdo de compra e venda de bens e servigos realizada
por meio de computadores, exceto os pedidos feitos por email, telefone ou fax.?! Vemos que a
OCDE néo abarca todos os meios de comunicacgdo a distancia como passiveis de sustentar o
comércio eletrdnico. Por outro lado, Claudia Lima Marques inclui em seu conceito de
contratacdo eletronica aquelas feitas pela internet, por meios de telecomunicacdo em massa e

meios eletrdnicos, inclusive emails.??

Ja Tarcisio Teixeira define o comércio eletrénico como uma extensdo do comercio
convencional, o qual ocorre apenas em um ambiente digital por meio de equipamentos e
programas de informatica.? Nesse sentido, Alberto Luiz Albertin determina o comércio
eletrébnico como a concretizacdo da cadeia de processos do negocio, a partir do uso massivo de
meios tecnoldgicos e de informagdo.2* Assim, para ambos 0s autores, 0 comércio eletrénico é
caracterizado pela transmissdo de dados por meio de uma interface tecnoldgica, o que permite
a contratacdo a distancia.

Portanto, ainda ndo se tem um consenso acerca da abrangéncia dos meios eletrénicos

a serem considerados como e-commerce. Contudo, atualmente a forma mais expressiva do

empresas e consumidores, 0 B2C (business-to-consumers). Sendo este Ultimo o objeto do presente trabalho por
ser 0 mais comum para as relag@es de consumo.

19 LORENZETTI, Ricardo L. Comércio Eletronico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2004, p. 359

20 IVANOVA, Irina; SCEULOVS, Deniss. Identifiying elements of the digital economy ecosystem. Journal of
Business Management. Vol. 16, 2018, p. 8

2L OECD/Inter-American Development Bank. Consumer protection and e-commerce. In: Broadband Policies
for Latin America and the Caribbean: A Digital Economy Toolkit. OECD Publishing, Paris, 2016. p. 390

22 MARQUES, Claudia Lima. Prote¢do do consumidor no &mbito do comércio eletronico. Revista da
Faculdade de Direito da UFRGS- n° 23, Porto Alegre, 2003, p. 48

B TEIXEIRA, Tarcisio. Comércio eletronico : conforme o Marco Civil da Internet e a regulamentagdo do e-
commerce no Brasil — Sdo Paulo : Saraiva, 2015, p. 25

24 ALBETIN, Alberto Luiz. Comércio eletrénico: modelo, aspectos e contribuices de sua aplicacgao.
Colaboracao de Rosa Maria de Moura. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010, p. 3. Apud SILVA, Carlos Mendes
Monteiro da; BRITO, Dante Ponte de. A publicidade nas redes sociais e seus impactos na cultura do
consumismo. Revista Juridica Cesumar - Mestrado, v. 20, n. 1, janeiro/abril 2020, p. 93



comércio eletrénico se d& por meio da internet e com um crescente uso das redes sociais como
plataforma de vendas, como Facebook, Instagram e Whatsapp. O fundamental é a distin¢do
estrutural entre o comércio tradicional e eletrdnico, este permite a contratacdo a distancia ao
mesmo tempo que massifica o consumo, geralmente com contratos de adesdo padronizados,

através de recursos tecnoldgicos.

Sobre o contrato eletrénico, Claudia Lima Marques define que o contrato em si € 0
mesmo, apenas 0 modo de contratacdo que se altera, por meio do cumprimento imateral da
prestacdo.?® Por sua vez, Sérgio Cavalieri Filho expde que o comércio eletrdnico néo representa
uma nova modalidade de contrato, sendo apenas um meio no qual ele é celebrado, aplicam-se
as normas do Caédigo Civil, bem como os principios do CDC.?® Desse modo, ao contrato

eletronico cabem os mesmos requisitos do contrato tradicional.

De acordo com o 43° Relatério Webshoppers da E-Bit?’, o e-commerce doméstico
faturou R$87,4 bilhdes em 2020, um crescimento de 41% em relacéo a 2019. Esse crescimento
também decorreu pelo fato de 17,9 milhdes de brasileiros passarem a consumir pela internet, o
que representa um aumento de 29% se comparado ao ano anterior, com o total de 79,7 milhdes
de brasileiros que consomem no meio virtual. Apenas a titulo de comparagdo, em 2010 o
faturamento era de apenas R$13,8 bilhdes.?® Ao se somar todos 0s setores, inclusive 0 comércio

internacional, o e-commerce B2C brasileiro arrecadou o valor de R$110 bilhdes em 2020.

Desse modo, o0 comércio eletrdnico esta em plena expansdo no Brasil, com cada vez
mais consumidores interessados nessa modalidade de contratar. Assim, os habitos de consumo
tém sido modificados diante dessa comodidade, dinamizacdo, facilidades de acesso e

pagamento e pela a entrega em domicilio.?® Com isso, vemos que e-commerce se tornou

3 MARQUES, Claudia Lima. A protecdo do consumidor de produtos e servicos estrangeiros no Brasil:
primeiras observacgdes sobre contratos & distancia no comércio eletrénico. Revista da Faculdade de Direito
da UFRGS, v. 21, 2002, p.69

2 CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de direito do consumidor. 5. ed. — Sdo Paulo: Atlas, 2019, p.306
2T EBIT | NIELSEN. 43° Webshoppers — Versdo Free. Disponivel em: https://www.ebit.com.br/webshoppers.
Acesso em: 23/05/2021

28 E-COMMERCE BRASIL. A Covid-19 e a transformagcéo do comércio eletronico no Brasil. Disponivel
em: https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/a-covid-19-e-a-transformacao-do-comercio-eletronico-no-
brasil/. Acesso em: 04/04/2021

29 MARQUESI, Roberto Wagner; LEDO, Ana Paula Ruiz Silveira; SABO, Isabela Cristina. A Necessidade Do
Dialogo Das Fontes Nas Relagdes De Consumo Suscetiveis Ao Comércio Eletrdnico. Quaestio luris. vol. 11,
n°. 02, Rio de Janeiro, 2018, p. 758



https://www.ebit.com.br/webshoppers
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/a-covid-19-e-a-transformacao-do-comercio-eletronico-no-brasil/
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/a-covid-19-e-a-transformacao-do-comercio-eletronico-no-brasil/

estratégico para o mercado é essencial para muitos consumidores. Isso se d& por sua

flexibilidade, o qual pode ocorrer em aplicativos, blogs, sites, marketplaces e nas redes sociais.

Por outro lado, o comércio eletrénico é o segmento com o 3° maior nimero de
reclamacdes dos consumidores, apenas atrds de assuntos financeiros e de telecomunicagdes,
conforme as estatisticas da plataforma “Consumidor.gov.br”3°. Em 2018, foram 52.033
reclamacdes registradas na plataforma e em 2020 saltou para 119.014. As reclamacgdes mais
recorrentes sdo problemas com auséncia de informacOes adequadas, problemas com a entrega
do produto, a oferta ou publicidade enganosa e a dificuldade no exercicio do direito de
arrependimento. 3! Isso resulta no Direito do Consumidor ser a matéria com a maior demanda
no 1° grau da Justica Estadual, com cerca 2.295.880 processos em andamento, conforme o

relatorio anual do CNJ, Justica em Numeros 2020.%

Muito além de uma simples transposi¢cdo do mercado tradicional para o meio
eletronico, tem-se a configuracdo de um complexo e intrincado mecanismo operacional das
empresas que atraem o consumidor e o influencia constantemente a adquirir produtos e servicos.
Ademais, a seguranca da compra e a exposicdo de dados pessoais coletados s&o uma
preocupacao incipiente para a defesa do consumidor. 3 Todos os fatores atinentes ao ambiente

digital também afetam a confianca e seguranca do consumidor no e-commerce.

Ademais, conforme destaca Geraint Howells, embora a atual economia de consumo
dé a impressdo de oferecer ao consumidor a escolha do que adquirir, na realidade, pode ser
dificil encontrar a diferenca entre os produtos cada vez mais padronizados, ao que parece ser

planejado para confundir ao invés de oferecer alternativas substantivas. 3 A observacio feita

%0 0 Consumidor.gov.br é um servigo publico e gratuito que possibilita o contato direta entre consumidores e
fornecedores para solucdo alternativa de conflitos de consumo pela internet. Busca incentivar a melhoria da
qualidade de produtos, servigos; Aprimorar as politicas de prevencdo de condutas que violem os direitos do
consumidores; Fortalecer a promocéo da transparéncia nas relaces de consumo;

31 Ainda de acordo com as estatisticas do Consumidor.gov.br, cerca de 90% desses consumidores procuraram as
empresas antes de registrar suas reclamacdes na plataforma, ou seja, muitas empresas esperam o consumidor
buscar o auxillio de um terceiro a relacdo juridica para solucionar os problemas. CONSUMIDOR.GOV.BR.
Estatisticas. Disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZjlyOWYyYTUtODVIMiO0ZWMSLWESNmMYtY2ZhMzhmMjAOMT
AzliwidCI6ImViMDkwNDIWLTQONGMtNDNMNY0OSMWYyYLTRIOGRhNMIMZThIMSJ9.  Acesso  em:
20/08/2021

32 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA. Justica em NUimeros 2020: ano-base 2019 - Brasilia: CNJ, 2020,
p. 238. Disponivel em: https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2020/08/WEB-V3-Justi%C3%A7a-em-
N%C3%B Ameros-2020-atualizado-em-25-08-2020.pdf. Acesso em: 23/08/2021

33 ALVES, Giselle Borges; SOUZA, Rodrigo Teixeira de. Comércio digital e protecdo de dados: a era do Big
Data. Revista da Defensoria Publica do Distrito Federal, Brasilia, vol. 3, n. 1, 2021, p. 103

34 O autor também destaca que as normas sobre o direito de informacdo empoderam o consumidor a se proteger e
tem a vantagem de ndo afetar no desenvolvimento e inovacdo dos fornecedores. HOWELLS, Geraint. The



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjIyOWYyYTUtODVlMi00ZWM5LWE5NmYtY2ZhMzhmMjA0MTAzIiwidCI6ImViMDkwNDIwLTQ0NGMtNDNmNy05MWYyLTRiOGRhNmJmZThlMSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjIyOWYyYTUtODVlMi00ZWM5LWE5NmYtY2ZhMzhmMjA0MTAzIiwidCI6ImViMDkwNDIwLTQ0NGMtNDNmNy05MWYyLTRiOGRhNmJmZThlMSJ9
https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2020/08/WEB-V3-Justi%C3%A7a-em-N%C3%BAmeros-2020-atualizado-em-25-08-2020.pdf
https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2020/08/WEB-V3-Justi%C3%A7a-em-N%C3%BAmeros-2020-atualizado-em-25-08-2020.pdf

10

pelo aludido autor é salutar na analise da sociedade de consumo, uma vez que também vivemos
em uma sociedade de aparéncias. Assim sendo, o mercado digital também busca incutir nos

consumidores falsas percepcdes acerca de suas necessidades por bens e servicos.

Rodrigo Eidelvein Canto destaca que a globalizacdo e o mercado massificado
retiraram do consumidor seu poder de barganha, uma vez que desestabilizaram a relacéo de
consumo e aumentaram o poder dos fornecedores, 0s quais passaram a determinar as regras do
mercado que visam apenas o lucro.>® Até algumas décadas, o consumidor ia até uma loja para
adquirir um produto ou servigo que atendesse sua necessidade e a empresa precisava atrair o
consumidor fisicamente. Enquanto que atualmente ha uma inversao na qual o fornecedor vai
virtualmente até o consumidor, aonde quer que ele esteja, para criar uma necessidade. Portanto,

as relacdes de consumo continuam as mesmas, mas a forma como ela ocorre foi alterada.

Diante desse cenario, a OCDE defende a importancia de um comércio eletrénico
previsivel e confiavel, devido a limitacdo ou até a inexisténcia de um contato direto entre o
consumidor e o fornecedor.*Assim, as dificuldades e problemas existentes atualmente no e-
commerce, por ordem tecnoldgica, pela lacuna normativa ou pelo descumprimento das normas
pelos fornecedores, sdo dbices para o efetivo cumprimento dos direitos do consumidor e o
desenvolvimento equilibrado da economia. Verifica-se, portanto, a necessidade de uma tutela
eficaz dos direitos do consumidor, a fim de se dar equilibrio e seguranca para as relacdes de

consumo a distancia.

potential and limits of consumer empowerment by information. Journal of law and society. Vol 32, number
3, september 2005. P. 356 e 358

350 autor também destaca que aose considerar as caracteristicas da internet, enquanto meio de consumo, apresenta
a vulnerabilidade inerente a tais negocios juridicos, o que suscita dividas quanto a efetividade da protecdo do
consumidor. CANTO, Rodrigo Eidelvein. A vulnerabilidade dos consumidores no comércio eletronico e a
reconstrugdo da confianca na atualizagdo do codigo de defesa do consumidor. Orientadora: Claudia Lima
Marques. 2014. 224 f. Dissertacdo (Mestrado em Direito) — Faculdade de Ciéncias Juridicas e Sociais da
Universidade Juridicas e Sociais, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2014, p. 22 € 59

3 OECD/INTER-AMERICAN DEVELOPMENT BANK. Consumer protection and e-commerce. In:
Broadband Policies for Latin America and the Caribbean: A Digital Economy Toolkit, OECD Publishing,
Paris, 2016. p. 391
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1.3 Histdrico e Origem do Direito do Consumidor

Um dos principais marcos para a organizacao da defesa do consumidor ocorreu em 15
de marco de 1962%7, quando o presidente norte-americano John F. Kennedy discursou a Special
Message to the Congress on Protecting the Consumer Interest. Este discurso destacou diversas
praticas no mercado de consumo as quais prejudicavam a liberdade, salde e seguranca do
consumidor, bem como a eficiéncia do préprio mercado. Desse modo, o presidente Kennedy
estabeleceu a necessidade da acdo estatal para garantir principios e direitos basicos ao
consumidor. Dentre as medidas sugeridas estavam o direito a seguranca, de ser informado, de

escolha e o direito de ser ouvido.®

Inspirados pelo referido discurso, despontaram diversos movimentos consumeristas ao
redor do mundo, embasados nos mesmos principios e no modelo de intervencédo estatal para
proteger os sujeitos vulneraveis. Em decorréncia do debate internacional, a Organizagdo das
Nacdes Unidas (ONU) instituiu em 1985 a Resolucdo 39/248, conhecida como as Diretrizes
das Nacdes Unidas para a Protecdo do Consumidor, a qual colocou a protecdo ao consumidor
como um direito fundamental e principio universal. A ONU define essas diretrizes como um
conjunto de principios para se estabelecer um sistema de defesa do consumidor eficaz e para

incentivar a cooperacéo internacional .

Dentre os dispositivos das diretrizes da ONU, estd o reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor, em decorréncia do desequilibrio econémico e da distin¢ao de
forcas entre as partes da relacio de consumo.*’ Claudia Lima Marques define que

vulnerabilidade é uma caracteristica, individual ou coletiva, momentanea ou permanente, que

37 Foi um momento tdo importante para o Direito do Consumidor, que em 1983, essa data foi oficializada como o
Dia Mundial do Consumidor.

38 SANTANA, Hector Valverde. Protecéo internacional do consumidor: necessidade de harmonizacdo da
legislagdo. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 11, n. 1, 2014 p. 56. “a) o direito a seguranca — Ser
protegido contra a propaganda de produtos que séo prejudiciais a satde ou a vida; b) o direito de ser informado —
ser protegido contra informag8es e propagandas fraudulentas, enganosas ou ordinarias e ter acesso aos fatos
necessarios para que seja possivel fazer sua escolha; c) o direito de escolher — de ter assegurada, sempre que
possivel, 0 acesso a uma variedade de produtos a precos competitivos; e naquelas indUstrias, onde a competicdo
ndo funcione de forma livre e a regulamentacdo do governo é pouco atuante, ter garantida uma qualidade
satisfatoria e precos justos; d) o direito de ser ouvido — ter garantido que os interesses do consumidor irdo
receber atencdo e consideracao especial quando da elaboragéo de politicas governamentais, além de tratamento
justo nos tribunais administrativos do governo.”

3% ONU. United Nations guidelines on consumer protection. Disponivel em:
https://unctad.org/topic/competition-and-consumer-protection/un-guidelines-on-consumer-protection. Acesso
em: 16/05/2021

40 SANTANA, Hector Valverde. Protecéo internacional do consumidor: necessidade de harmonizac&o da
legislacdo. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 11, n. 1, 2014 p. 57
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demonstra necessidade de protecdo para um sujeito de direito mais fraco, em decorréncia do
desequilibrio da relagdo de consumo.*! Portanto, o direito do consumidor se estrutura a volta
do principio da vulnerabilidade, pois é a partir do reconhecimento da disparidade entre

consumidor e fornecedor que se tem legislacfes especiais que regulamentam essa relacao.

Assim, essa resolu¢do € um importante instrumento que estabeleceu objetivos,
principios e o incentivo a cooperacao para auxiliar os Estados, com o intuito adequar a protecéo
aos consumidores de forma global e enfrentar os desafios contemporaneos do consumo. Em
face das novas praticas comerciais e perspectivas sobre o consumo, meio ambiente e
sustentabilidade, essas diretrizes da ONU foram atualizadas em 2015 pela Assembleia Geral,

por meio da Resolugéo 70/186%.

Conforme destaca Claudia Lima Marques, trata-se de uma vélvula de escape dos
conflitos pds-modernos, ao representar a garantia juridica de um padrdo minimo de adequacéo
e seguranca dos servigcos e produtos, nacionais ou importados. ** Assim, a protecio do
consumidor é uma ferramenta que visa a protecdo da vida deste e a protecdo de grupos nédo-
privilegiados, a0 mesmo tempo que torna o mercado mais eficiente.** Vemos que o Direito do
Consumidor ultrapassa a protecdo individual, ao abarcar a coletividade e a eficiéncia da

economia, ao proporcionar padroes dignos e de qualidade no mercado.

Diante dos debates internacionais e com o advento de uma nova constitui¢éo, o Brasil
estabeleceu o artigo 5°, XXXII, da CRFB/88, a prote¢ao do consumidor como direito do cidad&o
e um dever do Estado, ao determinar que 0 mesmo promovera, na forma da lei, a defesa do

consumidor®. Assim, a competéncia para legislar sobre o direito do consumidor é concorrente

41BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito
do Consumidor. 8. Ed. S8o Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p.117

42 A Resolucgdo 70/186 da ONU aconselha que os Estados-Membros devem trabalhar para aumentar a confianca
dos consumidores no comércio eletrénico por meio do desenvolvimento continuo de politicas de protegao eficazes
e transparentes, a fim de estabelecer um nivel de protecdo ndo inferior ao proporcionado em outras formas de
comércio. Os Estados também devem, caso necessario, rever suas politicas de protecdo do consumidor para
acomodar as caracteristicas especiais do comércio eletrdnico e garantir aos consumidores e empresas que estejam
cientes de seus direitos e obrigacdes no mercado digital.

43 MARQUES, Claudia Lima. A insuficiente protecdo do consumidor nas normas de Direito Internacional
Privado - Da necessidade de uma Convengdo Interamericana (CIDIP) sobre a lei aplicavel a alguns contratos e
relagGes de consumo. Revista dos Tribunais, S&o Paulo, v. 90, n. 788, 90, jun, 2001, p. 19

4 TERUCHKIN, Sénia Unikowsky. A protecdo dos consumidores no Mercosul: algumas consideragdes. Ind.
Econ. FEE, Porto Alegre, v.25, 1998, p. 279

45 De acordo com José Geraldo Brito Filomeno, o movimento consumerista brasileiro, surgiu em Sio Paulo no
ano de 1976 a partir de estudos para a implantar o sistema estadual de defesa do consumidor, o que resultou na
Lei n® 1.903/78, e na criagdo do PROCON (entdo chamado de “Grupo Executivo de Protecdo ao Consumidor”™),
em 1979. Os primeiros passos que ao se somarem aos ditames constitucionais proporcionariam na criagdo de um
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entre os entes federados, conforme dispde o Art. 24, V. A Constituicdo também estabelece em
seu art. 150, 85°, acerca do direito de informacgdo do consumidor sobre os impostos incidentes

em mercadorias e servicos.

O constituinte também reconheceu a importancia da prote¢do do consumidor para o
desenvolvimento econdmico e do bem-estar social previsto no art. 170, V da CRFB/88, o qual
estabelece a defesa do consumidor como um dos principios gerais da atividade econémica, a
fim de assegurar a todos uma existéncia digna, de acordo com a justi¢a social. Portanto, o direito
do consumidor seria a combinacdo de normas e principios que visam cumprir 0s trés
mandamentos constitucionais elencados acima: de promover a defesa dos consumidores, ser
um balizador da atividade econémica e organizar essa tutela de forma sistematica e

infraconstitucional para proteger o sujeito de direitos, por meio de um cédigo. 46

2. APROTECAO DO CONSUMIDOR NO COMERCIO ELETRONICO

2.1 Microssistema de Direito do Consumidor Brasileiro

O Ato de Disposicdes Constitucionais Transitdrias (ADCT), disp6s em seu Art. 48 que
0 Congresso Nacional deveria elaborar o cddigo de defesa do consumidor dentro de cento e
vinte dias da promulgacédo da Constituicdo. Apesar desse prazo ndo ter sido cumprido, o Cddigo
de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/1990) foi promulgado em 11 de setembro de 1990. O
CDC se destacou no cenario internacional ao objetivar a protecdo integral do consumidor em

um microssistema que institui sanges como meio de promover a eficacia de seus preceitos.*’

Portanto, o CDC é o instrumento legal para a efetivar o direito constitucional de defesa
do consumidor no plano infraconstitucional.*® A funcéo do codigo é justamente estabelecer de
forma sistematica a defesa do consumidor nas diversas instancias do mercado e ao longo da

cadeia de producio e prestacdo do servico.*® Ademais, Rizzato Nunes destaca que o CDC

sistema robusto de protecdo ao consumidor. FILOMENO, José Geraldo Brito. Direitos do consumidor. 15. ed.
rev., atual. e ref. — S8o Paulo: Atlas, 2018, p.11

46 BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito
do Consumidor. 8. Ed. S8o Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p.43

47 BESSA, Leonardo Roscoe. Cédigo de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.
431

4 CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de direito do consumidor. 5. ed. — S&o Paulo: Atlas, 2019, p. 10

49 BESSA, Leonardo Roscoe. Cédigo de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021,
p.2
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concretiza para 0 consumidor os principios e garantias constitucionais, sendo assim uma lei
principiolégica, a qual atinge qualquer relagdo juridica de consumo.>® Trata-se, portanto, de
uma lei especial que regulamenta as relacdes de consumo e de ordem publica ao buscar garantir

0 equilibrio contratual entre as partes.

Paulo R. Roque Khouri define que a defesa do consumidor é um microssistema, pois
as normas que incluem um interesse do consumidor devem seguir a risca 0 CDC, uma vez que
é 0 centro desse sistema e um diploma regulador de direito fundamental.>* De acordo com José
Geraldo Brito Filomeno, também podemos considerar o CDC como microssistema por
apresentar principios peculiares e pela interdisciplinaridade, os quais abrangem diversos ramos

direito como administrativo, constitucional, civil, processual e penal.>?

Assim, o Codigo de Defesa do Consumidor representa uma norma fundamental para
se garantir a defesa do consumidor e também para o exercicio da cidadania, uma vez que
reconhece direitos coletivos e individuais, para a qualidade de vida e o desenvolvimento
econémico-social. Deve-se garantir que diante dos desafios faticos e juridicos apresentados
pelas novas tecnologias e meios de consumo, 0 microssistema de protecdo ao consumidor

mantenha-se atualizado e eficaz.

No ambito virtual o ordenamento juridico brasileiro teve adi¢cdes importantes como o0
Marco Civil da Internet (Lei n°® 12.965/2014) e a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n°
13.709/2018),

Especificamente sobre o comércio eletrdnico, tem-se o Decreto n® 7.962/2013, o qual
regulamenta a contratacé@o eletrénica, sobre os aspectos de informacdes claras a respeito do
produto, servico e do fornecedor; atendimento facilitado ao consumidor; e respeito ao direito
de arrependimento, conforme seu Art. 1°. E, recentemente o Mercosul aprovou a Resolugéo

GMC 37/2019, incorporada ao ordenamento brasileiro como o Decreto 10.271/2020%, a qual

%0 NUNES, Rizzato. Curso de direito do consumidor. 13° ed. — Sdo Paulo; Saraiva Educagéo, 2018, p. 113

51 KHOURI, Paulo R. Roque A. Direito do consumidor: contratos, responsabilidade civil e defesa do consumidor
em juizo. 7.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2021, p. 38

2 FILOMENO, José Geraldo Brito. Direitos do consumidor. 15. ed. rev., atual. e ref. — Sdo Paulo: Atlas, 2018,
p.12

53 A incorporagéo da Resolugdo GMC 37/2019 pelos Estados-membros se deu da seguinte forma: Argentina por
meio da Resolucdo da Secretaria de Comércio Interior do Ministério de Desenvolvimento Produtivo N°
270/2020 de 04/09/20. No Paraguai com o Decreto da Presidencia da Republica N° 4053 de 15/09/20. Ver mais
em: https://normas.mercosur.int/public/normativas/3768. Acesso: 23/05/2021
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regulamenta e busca harmonizar a protecdo ao consumidor no &mbito do Mercosul®*. Assim, o
ato do Mercosul também dispGe sobre a protecdo dos consumidores nas operagdes de comeércio

eletronico.

Ao longo de seus mais de 30 anos, o CDC sofreu algumas atualizag¢des, bem como foi
regulamentado por normas especiais. Assim sendo, o trabalho buscard compreender a eficicia
do CDC e dos Decretos 7.962/13 e 10.271/2020 no que tange a prote¢do do consumidor no

comeércio eletrénico, bem como quais os principais pontos de vulnerabilidade do mesmo.

2.1.1 Relag6es de Consumo

Antes de dar prosseguimento na analise da aplicacdo do Direito do Consumidor no
comércio eletrénico, é necessario explicar quem sao 0s sujeitos dessa relacdo contratual e que
define a aplicacdo do CDC. Como ja visto, essa relacdo subjetiva é formada pelo consumidor e
fornecedor. Em que pese a CRFB/88 nao tenha conceituado esses sujeitos, 0 CDC traz ao longo
de seu texto quatro dispositivos sobre o consumidor (art. 2° caput e p.u., art. 17 e art. 29), tanto

sobre a perspectiva individual como a coletiva.

O caput do art.2° do CDC define consumidor como toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servi¢o como destinatario final. Vemos que o codigo estabelece
uma restricdo a sua aplicacdo, os consumidores devem ser destinatérios finais do produto ou
servico adquirido. Em apertada sintese, ha principalmente duas teorias para esse dispositivo, a
teoria maximalista, a qual abrange sua aplicacdo e a teoria finalista, a qual restringe sua
incidéncia e é adotada tanto pela doutrina majoritaria quanto pela jurisprudéncia para a

aplicacdo do CDC.

De acordo com Claudia Lima Marques, o destinatario final € aquele destinatario fatico
e econdmico, ou seja, que adquire para uso proprio ou da familia, de forma n&o profissional.>®
No mesmo sentido explica a Ministra Nancy Andrighi em seu voto no REsp 1358231/S, que se
considera consumidor aquele que exaure a fungdo econdmica do produto ou servico e o retira

de forma definitiva do mercado de consumo. Apenas em situagdes excepcionais que o STJ tem

% O Mercado Comum do Sul (Mercosul) foi criado em 1991 pelo Tratado de Assungdo (TA), assinado pela
Argentina, Brasil, Paraguai e Uruguai, atuais membros-plenos ativos. O objetivo primordial do bloco é estabelecer
uma area de livre comércio e de uma unido aduaneira, considerados passos iniciais na rota de um mercado comum.
Ver mais em: MERCOSUL. Paises do Mercosul. Disponivel em: https://www.mercosur.int/pt-br/quem-
somos/paises-do-mercosul/. Acesso em: 07/03/2021

SSBENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito
do Consumidor. 8. Ed. Séo Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p.112
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mitigado a teoria finalista para incidir o CDC sobre a pessoa fisica ou juridica que, embora ndo
seja a destinataria final, aparente situacdo de vulnerabilidade.>®

Assim, o CDC restringe sua aplicacdo apenas para os sujeitos de fato vulneraveis. Por
outro lado, o codigo traz a defesa da coletividade ao equiparar ao consumidor a coletividade de
pessoas, ainda que indetermindveis, que intervieram nas relagcdes de consumo, conforme o
paragrafo Unico do art. 2°. O art. 17 do CDC também equipara ao consumidor todas as vitimas
de fato de servicos. No que tange a praticas comerciais abusivas, o Art. 29 equipara todas as

pessoas determinaveis ou ndo, expostas as praticas nele previstas.
O Art. 3° do CDC conceitua o fornecedor como sendo:

toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéo,
montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportagéo,
distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestacdo de servigos®’.

Em relagcdo ao objeto dessa relagdo, os paragrafos do art. 3° conceituam produto e
servico. De acordo com o 81° o produto é qualquer bem, movel ou imovel, material ou
imaterial. Por sua vez, o §2° do art. 3° estabelece como servigo ¢ “qualquer atividade fornecida
no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancéria, financeira,
de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater trabalhista”. Portanto, a
relacdo de consumo é toda relacdo existente entre o consumidor e o fornecedor, a qual tem

como objeto a entrega de um produto ou a prestacao de um servico.

A vulnerabilidade do consumidor é reconhecida pelo art. 4°, 1, do CDC. A doutrina
classifica a vulnerabilidade em ao menos quatro espécies: a vulnerabilidade técnica, juridica,
fatica e informacional. A vulnerabilidade técnica se caracteriza pelo fato do consumidor ser
leigo em relacéo a aspectos especificos do produto ou servigo. Por exemplo, presume-se que 0
consumidor ndo tem conhecimento detalhado sobre o funcionamento de um computador.

Enquanto isso, a vulnerabilidade fatica se refere as diferencas entre o poder econdémico e social

6 BRASIL. Superior Tribunal de Justica. REsp 1358231/SP. Direito civil e direito do consumidor [...].
Recorrente: Kn Deicmar Transportes Internacionais Ltda. Recorrido: prégia coltelli com internacional ltda.
Relator(a): NANCY ANDRIGHI. Brasilia, 28 de maio de 2013. Disponivel em:
https://scon.stj.jus.br/SCON/GetlnteiroTeorDoAcordao?num_registro=201202594141&dt_publicacao=17/06/20
13. Acesso em: 25 de agosto de 2021

57 Art. 3° Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os
entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criacdo, construcao,
transformacéo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servigos
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das partes dessa relacdo juridica. Indubitavelmente, o fornecedor possui mais recursos que o

consumidor, ademais, 0 mercado tem o potencial de impactar nas relagdes

Ja a vulnerabilidade juridica se refere a auséncia de conhecimento do consumidor
sobre seus direitos e deveres, termos dos contratos, sobre a quem se deve recorrer e a situacao
privilegiada das empresas, as quais geralmente sdo litigantes habituais.®® Por fim, a
vulnerabilidade informacional se refere justamente ao fato do consumidor néo ter acesso a todas
as informacdes essenciais do produto ou servi¢o, uma vez que ele ndo participou da linha de

desenvolvimento e produgéo desses.

Assim, o art. 4°, 11l e art. 51, IV do CDC estabelecem que as relagdes de consumo
devem se pautar pela boa-fé e equilibrio. A partir desse reconhecimento e inspirado na
Resolucio 39/248 da ONU, o art. 6° do CDC estabeleceu os direitos basicos do consumidor.>®
Dentre os direitos basicos estdo o direito a saude, informacdo, educacdo e protecdo contra
préticas abusivas e enganosas. Tais direitos demonstram-se vitais para se garantir o equilibrio
das relagdes de consumo em face da vulnerabilidade do consumidor.Desse modo, o CDC incide
sobre as relacBes no comércio eletrdnico, visto que se encontram presentes 0s elementos
constituintes da relacdo juridica de consumo, com a distin¢ao decorrente do meio em que aquela

ocorre.

2.2 Direito a Informacao

Como visto, o progresso social, de mercado e tecnolégico constantemente introduzem
na sociedade novos comportamentos, tendéncias e produtos. Essas novidades também séo
acompanhadas do desconhecido e do risco, 0 que resulta em desconfianga e incerteza. A
necessidade da informacdo efetiva ao consumidor se d& porque vivemos em uma sociedade de
riscos, na qual diversos produtos, servicos e as praticas comerciais Sao perigosos e danosos para
os consumidores.®’ Ocorre que na sociedade de informagdo, muitas vezes ha a auséncia de

informagdes adequadas aos consumidores.

>8CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de direito do consumidor. 5. ed. — S&o Paulo: Atlas, 2019, p.60
%9 BESSA, Leonardo Roscoe. Cddigo de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.
49

80 BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de
Direito do Consumidor. 8. Ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p. 83
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Além disso, a informacéo incorreta ou omissa pode causar ao consumidor um prejuizo
econdmico, em seu tempo livre, estresse e até mesmo a sua salde e seguranca, no caso de
produtos perigosos. A distancia fisica entre as partes € um dos fatores primordiais para o
enfraguecimento das informacdes prestadas, uma vez que as Unicas informacdes disponiveis ao
consumidor s&o aquelas escolhidas pelo fornecedor.5*Os produtos e os servigos no comércio
digital sdo envoltos de elementos que tornam sua compreensdo mais dificil. Ademais,
constituido pela informacéo, o produto no comércio eletrénico € intangivel, mutavel, flexivel e

esta inserido num sistema complexo de relagdes.5?

A disponibilizacdo de informac0es claras e especificas sdo vitais para um processo mais
intuitivo, aberto, consistente e eficiente. Além disso, previne que os consumidores se tornem
vitimas de exploracéo ou a¢des fraudulentas ao compreenderem os fatos e suas implicagdes.5
Desse modo, quanto mais informacdes essenciais 0 consumidor possuir, maior é sua protecao
frente ao fornecedor, uma vez que aquele poderé fazer uma escolha consciente. Desse modo, a
melhor forma de proteger os consumidores é pelo fornecimento de informacdes. Ademais, essa
autossuficiéncia em par com a compreensdo dos instrumentos legais apenas beneficia os

consumidores. %

De acordo com Antdnio Herman Benjamin, no mercado de consumo, a informacao é
disponibilizada em duas situacfes. A primeira € a pré-contratual, ou seja, precede ou
acompanha o produto, como no caso da publicidade. A segunda é a informacgdo contratual,
passada no momento da contrataco.®® Assim, a informagéo ¢ um elemento essencial que deve
acompanhar o produto ou servico desde a oferta até a conclusdo do contrato. Tanto que o CDC
estabelece em ser Art. 6°, 11, a informacdo como direito basico do consumidor, assim como

cuida ao longo de seu texto da importancia do mesmo.

Regulamentam esse dispositivo no comércio eletrdnico o Decreto 7.962/2013 (Arts.

2° e 3°) quais detalham as informacdes a serem disponibilizadas pelos fornecedores na oferta e

1 MARQUESI, Roberto Wagner; LEDO, Ana Paula Ruiz Silveira; SABO, Isabela Cristina. A necessidade do
didlogo das fontes nas relagGes de consumo suscetiveis ao comércio eletronico. Quaestio luris. vol. 11, n°, 02,
Rio de Janeiro, 2018. p. 761

2 LORENZETTI, Ricardo L. Comércio Eletronico. Sio Paulo: Revista dos Tribunais, 2004, p. 363-364

3 GHAPA, Norhasliza; KADIR, Nor Aida Ab. Information Regulation: A Measure of Consumer Protection.
Pertanika Journals Soc. Sci. & Hum, 2021, p. 71

4 GHAPA, Norhasliza; KADIR, Nor Aida Ab. Information Regulation: A Measure of Consumer Protection.
Pertanika Journals Soc. Sci. & Hum, 2021, p. 71

5 BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de
Direito do Consumidor. 8. Ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p. 289
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na formalizagdo do contrato, como a devida identificacdo do fornecedor e meios de contato com
mesmo, as caracteristicas essenciais do produto ou do servigco, 0 preco e as condi¢fes de
pagamento e da oferta em si. Todas essas informagfes devem ser dispostas no momento da

oferta e do contrato, de forma clara e ostensiva.

Os Arts. 2°a 4° do Decreto 10.271/2020 estabelecem deveres de informar semelhantes,
com o acréscimo de condigdes sobre a garantia do produto ou servigo, condi¢des da oferta e do
produto, bem como sua disponibilidade. Ademais, 0 ato do Mercosul reforca a necessidade de
que qualquer outra condi¢do ou caracteristica relevante do produto ou servigco que deva ser

informada ao consumidor, de forma clara, completa, legivel e de fécil acesso.

Jaoart. 4° do Decreto 7.962/13 estabelece que a forma como o fornecedor deve dispor
0 contrato para se garantir o atendimento do consumidor.®® Nesse aspecto, o fornecedor deve
apresentar um sumario do contrato no momento pré-contratual, meios de identificacdo e
correcdo de erros, a imediata comunicacao ao consumidor e o devido atendimento a qualquer

guestionamento feito por aquele.

Conforme destaca Leonardo Roscoe Bessa, a vulnerabilidade do consumidor é
evidente no campo contratual, uma vez que € impossivel analisar todas as clausulas contratuais,
as quais também sdo extensas e de dificil compreensdo, bem como refletir sobre suas
consequéncias juridicas. Ademais, nos contratos de adesdo, resta ao consumidor apenas aderir
e assinar o documento. 6 Como no comércio eletronico, em regra, os contratos séo de adesao,

0 consumidor nem ao menos tem a oportunidade de debater sobre as clausulas contratuais, com

86 Art. 42 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletrénico, o fornecedor deveré: | -
apresentar sumario do contrato antes da contratagdo, com as informagdes necessarias ao pleno exercicio do
direito de escolha do consumidor, enfatizadas as clausulas que limitem direitos; Il - fornecer

ferramentas eficazes ao consumidor para identificacdo e corregdo imediata de erros ocorridos nas

etapas ante riores a finalizacdo da contratacédo ; lll - confirmar imediatamente o recebimento da aceitacdo da
oferta; IV - disponibilizar o contrato ao consumidor em meio que permita sua conservacao e reproducao,
imediatamente apds a contratagao; V - manter servigo adequado e eficaz de atendimento em meio eletronico,
que possibilite ao consumidor a resolu¢cdo de demandas referentes a informagao, duvida, reclamacao,
suspensdo ou cancelamento do contrato; VI - confirmar imediatamente o recebimento d as demandas do
consumidor referidas no inciso , pelo mesmo meio empregado pelo consumidor ; e VII - utilizar mecanismos de
seguranca eficazes para pagamento e para tratamento de dados do consumidor. Paragrafo tnico. A
manifesta¢do do fornecedor as demandas previstas no inciso V do caput serd encaminhada em até cinco dias
ao consumidor

7 BESSA, Leonardo Roscoe. Codigo de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.
315
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0 consumidor sujeito a aceitar as condi¢Ges impostas pelo fornecedor ou declinar a aquisicéo

do produto ou servigo.

Desse modo, o dever de informar do fornecedor vai além da compreenséo contratual,
decorre da necessidade do consumidor ter o conhecimento adequado das caracteristicas do
contrato e de seu objeto, a fim de realizar sua escolha livre de vicios. Nesse aspecto, em voto

no EREsp 1.515.895, o Ministro Humberto Martins destacou que:

A autodeterminacdo do consumidor depende essencialmente da informacéo
que lhe é transmitida, pois é um dos meios de formar a opinido e produzir a
tomada de decisdo daquele que consome. Logo, se a informag&o é adequada,
0 consumidor age com mais consciéncia; se a informacdo € falsa, inexistente,
incompleta ou omissa, retira-se-lhe a liberdade de escolha consciente.

De acordo com Hector Valverde Santana, a vulnerabilidade informacional e técnica
dos consumidores impde ao contrato eletrdnico um dever de informar especifico, ja que, em
regra, sdo elaborados prévia e unilateralmente pelos fornecedores, em linguagem virtual, o que
demonstra a importancia de alguma formalizagdo. % Conforme explica Bruno Miragem, o
contexto do mundo virtual justifica o reconhecimento de uma nova dimenséo na vulnerabilidade
informacional, a vulnerabilidade digital, a qual ndo se reduz a mera auséncia de informacao,

mas pela interpretacdo e a capacidade de resposta de seus interesses.

As exigéncias do CDC quanto as informacdes que o consumidor tem direito a receber
sdo na verdade requisitos de validade da vontade do consumidor, uma vez que a mesma deve
estar livre de vicios e ser racional.”* Assim verifica-se que o CDC, os Decretos 7.962/2013 e
10.271/2020 estabelecem de forma principioldgica e expressa as informacgdes essenciais antes

68 BRASIL. Superior Tribunal de Justica. Embargos de divergéncia em resp. EResp 1.515.895 - MS. 1. Cuida-
se de divergéncia entre dois julgados desta Corte [...]. Embargante: Associagdo dos aposentados pensionistas e
idosos de campo grande e do estado do mato grosso do sul. Embargado: Panificadora pao bento Itda -
microempresa. Relator(a): Min. Humberto Martins. Brasilia, 20 de setembro de 2017. Disponivel em:
https://processo.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=1T A&sequencial=1636681&num_
registro=201500354240&data=20170927&formato=PDF. Acesso em: 25 de agosto de 2021

89 SANTANA, Hector Valverde; VIAL, Sophia Martini. Protecéo Internacional do Consumidor e
Cooperacdo Interjurisdicional. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 13, n. 1, 2016 p. 406

O MIRAGEM, Bruno. In: OLIVEIRA, Amanda Flavio de [et al.] Direito do consumidor: 30 anos do CDC: da
consolidacdo como direito fundamental aos atuais desafios da sociedade. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.249
1 MARQUES, Claudia Lima. In: OLIVEIRA, Amanda Flavio de [et al.] Direito do consumidor: 30 anos do
CDC: da consolidacdo como direito fundamental aos atuais desafios da sociedade. Rio de Janeiro: Forense,
2021, p.72


https://ww2.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=ITA&sequencial=1636681&num_registro=201500354240&data=20170927&formato=PDF
https://ww2.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=ITA&sequencial=1636681&num_registro=201500354240&data=20170927&formato=PDF
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e durante a fase contratual. Nesse ponto, o problema ndo esta na insuficiéncia normativa, mas

no descumprimento dela pelos fornecedores.

2.3 Publicidade e Oferta

Os espacos virtuais sdo ambientes favordveis para o mercado publicitario, visto que o
fornecedor tem facil acesso aos dados dos usuarios, como localizacdo, capacidade financeira,
preferéncias, entre outros. A partir desses fatos, o fornecedor cria uma publicidade direcionada,
ou seja, aquela que busca aumentar o éxito da indugdo ao consumo por meio da personalizagédo
da comunicago.” E comum que encontremos diversos antncios e publicidades e, muitas vezes,

acabamos por adquirir algum produto sem considerar sua necessidade.

Bruno Miragem destaca que o sucesso do marketing na internet se da pelas influéncias
emocionais e sensoriais na apresentacdo dos produtos, o que ocasiona em escolhas ndo racionais
do consumidor.” Nesse sentido, a publicidade possui uma sobrecarga persuasiva sobre a
sociedade de consumo, o que afeta a liberdade de escolha do consumidor.” Assim, as empresas
buscam criar falsas necessidades e assim, influenciar nas decisfes na aquisicdo de produtos e
servicos. Ao se considerar isso, 0 antncio publicitario precisa ser verdadeiro, ou seja, ndo pode

enganar o consumidor, seja por afirmagio, ambiguidade ou por omiss&o.”

Sendo assim, o CDC visa proteger as vitimas desses ilicitos pré-contratuais, assim
como toda a coletividade vitimada por essas publicidades abusivas.”® Como os contratos
eletrbnicos possuem a mesma estrutura dos tradicionais, também devem observar 0s mesmos
requisitos e normas, tanto na fase pré-contratual, como na oferta quanto na celebracdo do
mesmo. Desse modo, o detalhamento sobre o produto ou servico, abarcados pela oferta, devera
também oferecer informacdes precisas sobre 0 meio tecnoldgico utilizado, a identificacdo do

ofertante e os aspectos legais, especialmente relacionados as condigOes gerais da contratacio.’’

72 BIONI, Bruno Ricardo. Protecdo de Dados Pessoais: a fungéo e os limites do consentimento. 3. Ed. Rio de
Janeiro: Forense, 2021, p. 14

3 MIRAGEM, Bruno. . In: OLIVEIRA, Amanda Flavio de [et al.] Direito do consumidor: 30 anos do CDC: da
consolidacdo como direito fundamental aos atuais desafios da sociedade. Rio de Janeiro: Forense, 2021,p. 249
74 SILVA, Carlos Mendes Monteiro da; BRITO, Dante Ponte de. A publicidade nas redes sociais e seus
impactos na Cultura do consumismo. Revista Juridica Cesumar - Mestrado, v. 20, n. 1, janeiro/abril 2020, p.
95-96

5 NUNES, Rizzato. Curso de direito do consumidor. 13° ed. — S&o Paulo1; Saraiva Educacéo, 2018, p.. 553
S BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito
do Consumidor. 8. Ed. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2017, p.110

" CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de direito do consumidor. 5. ed. — S&o Paulo: Atlas, 2019, p. 306
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Assim, o CDC trata da Oferta nos artigos 30 a 35, com fundamento no
Principio da Boa-fé Objetiva e o Principio da Vinculagdo da Oferta, uma vez que toda
informacdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou meio de
comunicagdo com relacdo 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 (art.30)."®

Enquanto isso o art. 31 do CDC estabelecem que fornecedor deve prestar informacdes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
qualidades, quantidade, composigéo, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros
dados, bem como sobre 0s riscos que apresentam a saude e seguranca dos consumidores. De
acordo com Humberto Martins, o art. 31 do CDC dispBe quatro categorias de informacdo: a)
Informac&o-conteddo: sobre as caracteristicas intrinsecas do produto ou servico; b) Informacao-
utilizacdo: acerca das instrucbes para o uso do produto ou servico; ¢) Informacdo-preco:
atinente ao custo, formas e condi¢fes de pagamento; e d) Informacao-adverténcia: sobre os

riscos do produto ou servico.”

A lei 10.962/2004, a qual trata da oferta, precos de produtos e servicos, traz em seu
art. 2°, 111, a previsdo expressa de que no e-commerce, deve haver a divulgacdo ostensiva do
preco a vista, junto a imagem do produto ou descri¢do do servico, em fonte legivel ndo inferior
a doze. Isso da pois € comum que os fornecedores deturpam o valor final do produto, diante da
quantidade de caracteres, precos parcelados, ilustracdes e outras ofertas, as quais levam o
consumidor ao engano quanto ao prec¢o do produto ou servigo.

Os artigos 36 a 38 do CDC se destinam a proteger o consumidor da publicidade
enganosa ou abusiva, ao determinar que a publicidade deve ser veiculada de forma que o
consumidor a identifigue como tal. Assim, evita-se que o consumidor seja indevidamente
induzido pelo fornecedor a adquirir seus produtos e servicos. O artigo 37 do CDC define o que

seria a publicidade enganosa ou abusiva. Como visto nos dados do Consumidor.gov.br, as

8 BESSA, Leonardo Roscoe. Cadigo de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p.
195

79 BRASIL. Superior Tribunal de Justica. Embargos de divergéncia em resp. EResp 1.515.895 - MS. 1. Cuida-
se de divergéncia entre dois julgados desta Corte [...]. Embargante: Associacdo dos aposentados pensionistas e
idosos de campo grande e do estado do mato grosso do sul. Embargado: Panificadora pao bento Itda -
microempresa. Relator(a): Min. Humberto Martins. Brasilia, 20 de setembro de 2017. Disponivel em:
https://processo.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=1T A&sequencial=1636681&num_
registro=201500354240&data=20170927&formato=PDF. Acesso em: 25 de agosto de 2021
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publicidades enganosas estdo entre as principais reclamagfes do consumidor no comércio

eletrénico.

De acordo do com 81° abusiva enganosa a publicidade que seja falsa, omissa ou que
de alguma forma induza em erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servicos.
Enquanto isso, o §2° define que é abusiva a publicidade discriminatoria de qualquer natureza,
a que incite a violéncia, explore 0 medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e experiéncia da crianga, desrespeita valores ambientais, ou que seja capaz de

induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua salide ou seguranca.

Contudo, 0 CDC ndo traz em seu texto, disposicdes direcionadas especificamente para
a publicidade nos meios eletronicos e ndo aborda acerca das mensagens ndo solicitadas
(“spams”), as quais sdo publicidades direcionadas e em grande volume, as quais também ferem
a privacidade do consumidor. Ademais, as ofertas no meio digital apenas sdo reguladas pelo
Decreto 7.962/13 e muito sucintamente na Lei 10.962/2004. Com isso, a legislacdo brasileira

carece de normas que tratem com eficécia essa tematica.

Para Carlos Mendes Monteiro da Silva e Dante Ponte de Brito, a forma de se combater
os abusos é a atuacdo conjunta do Estado com a sociedade a fim de garantir que as normas
consumeristas sejam respeitadas, bem como a atuacao dos 6rgaos de controle e fiscalizagdo. Os
autores também destacam que o Poder Legislativo deve criar dispositivos legais mais
especificos para a publicidade online para se tornar eficaz.®% Assim, é nitida a influéncia
decorrente da exposicdo as publicidades agressivas, as quais levam o consumidor a adquirir
produtos e servigos por impulso. A respeito disso, verifica-se a imperiosidade de mecanismos
de protecdo especiais para a garantia de direitos basicos do consumidor no comércio eletrdnico,

uma vez que 0 mesmo esta mais vulneravel nesse ambiente.

2.4 Direito de Arrependimento

Em decorréncia de um sistema eletrénico de vendas, publicidade e marketing

altamente agressivo, o consumidor é atingido em um momento de maior vulnerabilidade,

80SILVA, Carlos Mendes Monteiro da; BRITO, Dante Ponte de. A publicidade nas redes sociais e seus

impactos na Cultura do consumismo. Revista Juridica Cesumar - Mestrado, v. 20, n. 1, janeiro/abril 2020, p.
99
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geralmente em sua casa, ao se incutir um falso desejo sobre um bem desnecessario.8! Assim,
seja pela auséncia de informacgfes adequadas ou pelos efeitos da publicidade ostensiva, o0
consumidor digital requer um tempo de reflexdo dos seus atos. Diante do reconhecimento da
impulsividade dos consumidores a adquirirem produtos e servicos sem necessidade, 0

legislador estabeleceu o direito de arrependimento.

Previsto no art. 49 do CDC®, o consumidor tem o prazo de 7 dias para se arrepender
do contrato caso a compra tenha ocorrido fora do estabelecimento comercial, com a devolugéo
imediata dos valores eventualmente pagos. Para as compras feitas no ambiente virtual, o inicio
do prazo contado do recebimento do produto, tendo em vista que a data de entrega pode
facilmente ultrapassar os 7 dias, contados da contratacio.®® Ademais, para usufruir desse direito,
basta ao consumidor manifestar sua vontade ao fornecedor. Ainda de acordo com Leonardo
Roscoe Bessa, o direito de arrependimento no e-commerce se da pela auséncia de contato fisico
com o produto, importante fator para a liberdade do direito de escolha e decisdo de compra. &

Rizzato Nunes destaca que o prazo de 7 dias do CDC é um minimo legal, as ofertas
feitas pelo fornecedor podem ampliar ele e como a oferta vincula o fornecedor, o novo valera
como o prazo de reflexo do consumidor. Ademais, o autor destaca que a forma de pagamento

n&o altera o prazo, seja a vista ou parcelado.®

Nesse aspecto, 0 Decreto 7.962/2013 determina em seu art. 5° que nos contratos
eletronicos o fornecedor informe esse direito ostensivamente ao consumidor, ofereca meios
adequados, eficazes, faceis e gratuitos para se exercé-lo, assim como deve informar de imediato
ao consumidor o recebimento da manifestacdo de arrependimento. Por fim, o 8§3° do art. 5°
determina que a transagdo n3o seja lancada na fatura do consumidor, ou seja efetivado o estorno

do valor, caso o langamento na fatura ja tenha sido realizado.

81 KHOURI, Paulo R. Roque A. Direito do consumidor: contratos, responsabilidade civil e defesa do consumidor
em juizo. 7.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2021, p. 178.

82 CDC, Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura ou do ato
de recebimento do produto ou servico, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos e servigos ocorrer
fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

Paragrafo Unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto neste artigo, os valores
eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo, serdo devolvidos, de imediato,
monetariamente atualizados.

8 O autor destaca que até consumidores informados podem, diante de um erro de digitagéo, cometer equivocos
decorrentes da caracteristica do produto, forma de pagamento e de entrega. BESSA, Leonardo Roscoe. Codigo
de Defesa do Consumidor Comentado. Rio de Janeiro: Forense, 2021, p. 334

8%1dem, p.324

8NUNES, Rizzato. Curso de direito do consumidor. 132 ed. — S30 Paulo; Saraiva Educacdo, 2018, p. 731 e 732



25

Apesar de devidamente aplicavel a produtos ofertados no meio eletrénico, o direito de
arrependimento encontra uma lacuna para os servicos digitais, como streamings, cursos online,
assinaturas de jogos, entre outros. Antonia Espindola Longoni explica que a devolucao pelo
consumidor que se arrepender da contratacdo fica prejudicada, uma vez que ndo pode devolver
0s servicos que ja foram prestados, da mesma forma a autora entende que deve ser permitido
ao consumidor se arrepender do contrato, sem justificativa, e ser restituido da totalidade do

valor pago.%®

VVemos que as atuais disposi¢des normativas sobre o direito do consumidor, apesar de
serem aplicaveis ao comércio eletrbnico ndo se mostram suficientes para suprir as
caracteristicas do comércio eletrénico. Como consequéncia, foi visto que os consumidores tém
dificuldades em efetivar o seu direito de arrependimento, sendo necessario um detalhamento

maior pelo legislador, face as complexidades da contratacéo & distancia.

3. 0 PROJETO DE LEI 3.514/2015 E SUAS CONTRIBUICOES

3.1 O PL 3.514/2015

Com o intuito de atualizar o CDC, em 2010 foi formada uma Comissao de Juristas no
Senado. A comissao foi composta por Antdnio Herman Benjamin, Claudia Lima Marques, Ada
Pellegrini Grinover, Leonardo Roscoe Bessa, Roberto Augusto Pfeiffer e Kazuo Watanabe. A
comissdo apresentou trés iniciativas que se tornaram os Projeto de Lei do Senado (PLS)
281/2012, PLS 282/2012 e o PLS 283/2012. Contudo, o PLS 281/2012, o qual buscava
disciplinar as agdes coletivas, foi arquivado pelo Senado em 26/12/2014. Por sua vez, o PLS
283/2012, que regulamenta o crédito ao consumidor e a prevencao ao superendividamento, foi

aprovado e sancionado como a Lei n° 14.181/2021.

O PLS 281/2012 foi aprovado pelo Senado em 2015 e remetido a Camara dos
Deputados Federal sob a denominacéo Projeto de Lei (PL) 3.514/2015. Apesar de constar como
prioridade na tramitagdo, o projeto se encontra parado. Conforme sua ementa, o projeto visa

alterar o Codigo de Defesa do Consumidor, para aperfeicoar as disposi¢des gerais do Capitulo

8 KLEE, Antonia Espindola Longoni. Necessaria atualizagdo do CDC no comércio eletrénico e direito de
arrependimento. Consultor Juridico. 25 de agosto de 2021. Dispomivel em: https://www.conjur.com.br/2021-
ago-25/garantias-consumo-necessaria-atualizacao-cdc-comercio-eletronico# ftn9. Acesso em: 26/08/2021
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| do Titulo I e dispor sobre o comércio eletronico, e o art. 9° Lei de Introducdo as Normas do
Direito Brasileiro (LINDB), para aperfeicoar a disciplina dos contratos internacionais

comerciais e de consumo e dispor sobre as obrigacdes extracontratuais.

Como visto nos capitulos antecedentes, deve-se ter uma atencdo especial ao
consumidor digital, uma vez que sdo facilmente ludibriados pelo otimismo nessa tecnologia,
pelas facilidades e influéncias dos fornecedores. Além disso, a distancia € um fator que afeta o
exercicio de muitos direitos do consumidor, o que aumenta ainda mais sua vulnerabilidade.
Com isso, 0 PL 3.514/2015 é muito enfatico ao longo de seu texto quanto ao dever de informar
do fornecedor, com diversos detalhamentos normativos voltados especificamente ao comércio

eletronico.

Em razdo da idade do projeto, algumas de suas disposi¢des ja estdo previstas nas
normas atualmente vigentes, como no caso da protecdo de dados pessoais e sobre o crédito ao
consumidor, assuntos estes amplamente abordados com mais detalhes na LGPD e na Lei
14.181/2021, respectivamente. Além disso, algumas alteracdes do PL estdo dispostas no
Decreto 7.962/13 e no Decreto 10.271/2020, especificamente a respeito das informacdes que o
fornecedor deve prestar ao consumidor, sobre caracteristicas do produto ou servico, oferta e
identificacdo do fornecedor. Mesmo assim, o PL tem o objetivo de fortalecer a confianca,

seguranca e eficacia da tutela dos direitos do consumidor. &

Assim, 0 Projeto de Lei 3.514/15 visa incluir no CDC a “Secao VII - Do Comeércio
Eletrénico” com a adi¢ao dos arts. 45-A ao 45-G. O intuito dessa atualizagéo é fortalecer a
confianca do consumidor e assegurar sua tutela efetiva por meio da diminuicdo da assimetria

de informacdes, a seguranca nas transacoes e resguardar a autodeterminacao.

Nesse sentido, o art. 45-B dispde sobre os deveres de informar nas comunicagoes
destinadas ao consumidor, na oferta ou concluséo de contrato de consumo devem disponibilizar,
em local de destaque e de facil visualizacdo, semelhantes as disposi¢des dos Decretos 7.962/13
e 10.271/202, com a obrigacdo do fornecedor dispor sobre as caracteristicas do produto ou
servico e do contrato em si, de forma clara, objetiva e de facil compreensdo. Da mesma forma,

as condicdes integrais da oferta e prazo de validade da mesma, inclusive o preco.

87 Para além da tutela de direitos no comércio eletrdnico, o PL 3.514/15 também apresenta uma preocupago com
0s impactos ambientais do mercado de consumo, ao tratar em alguns dispositivos sobre a necessidade de um
consumo sustentavel.
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Ademais, 0 projeto determina que nas ofertas de compras coletivas (art. 45-C), 0s
fornecedores devem informar a quantidade minima de consumidores para efetivar o contrato, o
prazo para aqueles utilizarem da oferta, bem como identificar o fornecedor responsavel pelo
site e produto ou servico. O PL também deixa expresso que o intermediador dessa modalidade
de compra responde solidariamente pelas informac6es publicadas e pelos danos causados ao

consumidor. Assim, seria possivel preencher a lacuna dessa modalidade de consumo coletivo.

O art. 45-D traz mais obrigac6es do fornecedor para se garantir o direito de escolha do
consumidor por meio de um resumo do contrato antes da celebragdo do mesmo, assim como
visa garantir o atendimento do consumidor. Ha também a preocupagdo com a seguranca do
pagamento e com o tratamento de dados, com a necessidade de cooperacéo entre o fornecedor

e autoridades e 6rgios de defesa do consumidor.2®

Quanto a protecdo do consumidor no contrato eletronico, o art. 45-E detalha
informac@es que o fornecedor deve enviar para o consumidor, como a confirmacéo imediata do
recebimento da aceitacdo da oferta. Ademais com o envio de um formulario ou link para que o
consumidor possa exercer seu direito de arrependimento. Caso essas disposi¢des ndo sejam
atendidas o PL estabelece que o prazo do direito de arrependimento dobraré dos 7 para 14 dias.®
Com isso, o consumidor tera a confirmacdo que a compra se deu da forma desejada e caso
contrario, terd mais facilidade e seguranca para o exercicio do direito de arrependimento, o que

aumenta sua confianca nos contratos a distancia.

8 Art. 45-D. E obrigacdo do fornecedor que utilizar meio eletrénico ou similar: | - apresentar sumario do contrato
antes da contratagdo, com as informagdes necessarias ao pleno exercicio do direito de escolha do consumidor,
destacadas as clausulas que limitem direitos; Il - manter disponivel, por meio como o eletrénico ou o telefénico,
servico adequado, facilitado e eficaz de atendimento que possibilite ao consumidor enviar e receber comunicacdes,
inclusive notificacfes, 5 reclamacfes e demais informacBes necessarias a efetiva protecdo de seus direitos; 11 -
confirmar imediatamente o recebimento de comunicagdes relevantes, como a manifestacdo de arrependimento e
cancelamento do contrato, utilizando 0 mesmo meio empregado pelo consumidor ou outros costumeiros; IV -
assegurar ao consumidor meios técnicos adequados, eficazes e facilmente acessiveis que permitam a identificagédo
e a corregdo de eventuais erros na contratacdo, antes de finaliza-la, sem prejuizo do posterior exercicio do direito
de arrependimento; V - utilizar mecanismos de seguranca eficazes para pagamento e para tratamento de dados do
consumidor; VI - informar aos 6rgdos de defesa do consumidor e ao Ministério Piblico, sempre que requisitado,
0 nome, o endereco eletrdnico e demais dados que possibilitem o contato com o provedor de hospedagem, bem
como com os prestadores de servicos financeiros e de pagamento; VII - informar imediatamente as autoridades
competentes e ao consumidor sobre vazamento de dados ou comprometimento, mesmo que parcial, da seguranca
do sistema.”

8 Prevé-se também a possibilidade de se estender o prazo do direito de arrependimento nos contratos de transporte
aéreo, em decorréncia das peculiaridades desse contrato, conforme o Art. 49-A do PL 3.514/2015.
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Quanto a regulamentacdo da publicidade e oferta nos meios virtuais, os arts. 45-F e
45-G vedam expressamente 0 envio de mensagens eletronicas ndo solicitadas (spam).®
Também estabelecem a forma como essas mensagens publicitarias devem ser veiculadas, com
respeito ao direito de escolha, privacidade e com informac6es claras a respeito do fornecedor,
de natureza publicitaria. Assim, O PL tem um dispositivo importante para impedir os assédios

e as influéncias irregulares promovidas pelo marketing agressivo da internet.

Acerca do direito de arrependimento o PL apresenta consideraveis adi¢fes ao art. 49
do CDC, com o intuito de detalhar esse direito nas relacdes de consumo a distancia. Para isso,
0 projeto visa alterar a redacdo do caput do artigo, ao se determinar expressamente um termo
inicial, a contar da aceitacdo da oferta, do recebimento ou da disponibilidade do produto ou
servico, o que ocorrer por Gltimo.%* Além disso, prevé-se o acréscimo de 8 paragrafos, os quais

trazem disposicOes mais detalhadas do que o Decreto 7.962/2013.

O Art. 49, 82° do PL, traz algo ainda ausente em nosso ordenamento juridico, qual
seja 0 conceito da contratacdo a distancia. Sendo esta definida como “aquela efetivada fora do
estabelecimento ou sem a presenca fisica simultdnea do consumidor e do fornecedor,
especialmente em domicilio, por telefone, por reembolso postal ou por meio eletrénico ou
similar”. Para além disso, o §3° equipara a essa modalidade, quando o consumidor ndo conhecer
0 produto ou servico, pela auséncia em exposicdo, pela impossibilidade ou até mesmo a

dificuldade em ter acesso a ele.

No caso de o consumidor exercer o direito de arrependimento, o projeto estabelece que
0s contratos acessorios de crédito serdo automaticamente rescindidos, com a devolucéo do valor
total financiado ou concedido que tiver sido entregue, acrescido de eventuais juros incidentes
até a data da efetiva devolucdo, tributos e tarifas, sendo estas cobradas somente quando
aplicavel. Além disso, o fornecedor deve comunicar imediatamente a manifestacdo do exercicio
de arrependimento a instituicdo financeira ou a administradora do cartdo de crédito ou similar.
No descumprimento dessas disposicdes e do atual paragrafo unico do art. 49, o PL prevé que o
valor pago deva ser devolvido em dobro.

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

91 Art. 49. O consumidor pode desistir da contratacéo a distancia no prazo de 7 (sete) dias a contar da aceitacdo da
oferta, do recebimento ou da disponibilidade do produto ou servico, o que ocorrer por Gltimo
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Ademais, o projeto prevé uma importante inclusdo de san¢des no Capitulo VII do CDC
para infracbes cometidas no e-commerce, como multas civis e a suspensdo temporaria ou
proibicéo de oferta e de realizar o comércio eletrénico.® Além disso, a inclusio do art. 60-B do
projeto, estabeleceria medidas corretivas importantes para as infragdes cometidas, como por
exemplo o cumprimento da oferta, devolugdo ou estorno quando exercido o direito de
arrependimento e a prestacdo de informacdes requeridas pelo consumidor.”® A previsdo
expressa dessas medidas pode sanar as principais reclamacgdes dos consumidores no e-

commerce.

Contudo, para Antonia Espindola Longoni Klee, o projeto ndo aborda o direito de
arrependimento acerca dos servigos digitais e que o legislador brasileiro precisa incluir alguns
dispositivos no projeto que estabelecam o equilibrio entre a protecdo do consumidor e
competitividade entre fornecedores acerca de contratos de fornecimento de contetidos digitais

ou a prestacdo de servigos digitais. %

De toda sorte, mesmo que parte do PL ja tenha sido normatizado por leis recentes,
demonstra-se que 0 mesmo traz esses dispositivos de forma mais detalhada, o que seria um
importante reforco para a protecdo do consumidor no comércio eletronico. Destaca-se que o
mercado de consumo deve ser objeto de estudos constantes, conforme o art. 4°, VIII, do CDC,
para 0 continuo aprimoramento normativo, especialmente acerca de efetividade para o

consumidor e para a sociedade.

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

% Art. 60-B. Sem prejuizo das sangdes previstas neste Capitulo, em face de reclamagao fundamentada formalizada
por consumidor, a autoridade administrativa, em sua respectiva area de atuacdo e competéncia, podera instaurar
processo administrativo, assegurados o contraditorio e a ampla defesa, para aplicar, isolada ou cumulativamente,
em caso de comprovada infracdo as normas de defesa do consumidor, as seguintes medidas corretivas, fixando
prazo para seu cumprimento: I- substituicdo ou reparacdo do produto; I1- devolucéo do que houver sido pago pelo
consumidor mediante cobranca indevida; 111- cumprimento da oferta pelo fornecedor, sempre que esta conste por
escrito e de forma expressa; 1V- devolucdo ou estorno, pelo fornecedor, da quantia paga pelo consumidor, quando
0 produto entregue ou o servico prestado ndo corresponder ao que foi expressamente acordado pelas partes;

9 KLEE, Antonia Espindola Longoni. Necessaria atualizacdo do CDC no comércio eletronico e direito de
arrependimento. Consultor Juridico. 25 de agosto de 2021. Dispomivel em: https://www.conjur.com.br/2021-
ago-25/garantias-consumo-necessaria-atualizacao-cdc-comercio-eletronico# ftn9. Acesso em: 26/08/2021
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3.2 O Poder de Regulamentar e a Forga Normativa dos Decretos 7.962/13 e 10.271/2020

O poder de regulamentar encontra-se previsto no art. 84, 1V, da CRFB/88 e permite ao
chefe do Poder Executivo dispor de normas complementares a lei, a fim de dar sua fiel
execucio.® Ou seja, o poder de regulamentar, também chamado de poder normativo, é um dos
meios pelo qual o Poder Executivo expressa sua funcdo normativa.®® Em nosso ordenamento
juridico existem diversos graus de regulamentacdo, com os decretos considerados como atos de

regulamentac&o de primeiro grau.®’

De acordo com Maria Sylvia Zanella Di Pietro, os regulamentos dividem-se em duas
categorias, 0 executivo e o autbnomo. Com o regulamento executivo sendo aquele previsto no
artigo 84, 1V, da CRFB/88, o qual ndo pode contrariar as leis, nem mesmo inovar na
ordem juridica, ao se criar direitos, obrigacdes, proibi¢es, medidas punitivas, em respeito ao
art. 5°, 11, da CRFB/88. ® Assim, o regulamento executivo se limita a determinar normas sobre

a fiel execucdo das leis.

Portanto, no direito brasileiro a regulamentacéo advinda do Chefe do Poder Executivo
é hierarquicamente subordinada a uma lei prévia, ndo pode contraria-la. Além disso, em
decorréncia desse limite do poder normativo, os atos normativos expedidos pelo presidente da
republica, como os decretos, ndo podem inovar no ordenamento juridico ao direitos, obrigaces,
proibicbes e medidas punitivas. Nesse sentido, o art. 5°, Il, da CRFB/88, estabelece que

ninguém seré obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa sendo em virtude de lei.

Ademais, 0s decretos executivos ndo estdo previstos no art. 59 da CRFB/88, o qual
estabelece um rol de normas que passam por um processo legislativo, ou seja, de normas que
sdo consideradas leis.*® Com isso, resta claro que os atos de regulamentacdo executiva sdo
limitados quanto a sua amplitude. Desse modo, o Decreto 7.962/2013 e o Decreto 10.271/2020

sdo regulamentos executivos e que, portanto, sdo limitados quanto a eficacia uma vez que nédo

% Art. 84. Compete privativamente ao Presidente da Republica: 1V - sancionar, promulgar e fazer publicar as
leis, bem como expedir decretos e regulamentos para sua fiel execugéo;

% DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito administrativo. 34. ed. — Rio de Janeiro: Forense, 2021, p. 133

% CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de direito administrativo. 34. ed. — Sdo Paulo: Atlas, 2020,
p. 61

% DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito administrativo. 34. ed. — Rio de Janeiro: Forense, 2021, p. 75

9 Art. 59. O processo legislativo compreende a elaborago de: | - emendas a Constituicdo; 11 - leis
complementares; 11 - leis ordinarias; 1V - leis delegadas; V - medidas provisérias; VI - decretos legislativos; VII
- resolucdes. Paragrafo Unico. Lei complementar dispora sobre a elaboracéo, redacdo, alteracdo e consolidacdo
das leis.
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podem obrigar os fornecedores e ndo preveem sanc¢des voltadas para o descumprimento da

norma no e-commerce.
Conforme ensina Norberto Bobbio:

O problema da eficacia da norma é o problema de ser ou ndo ser seguida pelas
pessoas a quem € dirigida, e no caso de violagdo, ser imposta por meios
coercitivos pela autoridade que a evocou. Que uma norma exista como norma
juridica ndo implica que também seja constantemente seguida.®

Por mais que esses decretos estabelecam dispositivos importantes e essenciais para se
garantir a tutela do consumidor no comércio eletrdnico, o PL 3.514/2015 tem uma previsdo
ainda mais detalhada dos mesmos e quando aprovada, tera a forca normativa de uma lei. Nesse
sentido, os Decretos 7.962/13 e 10.271/2020 ndo possuem a forca normativa necesséria para

obrigar os fornecedores.

3.3 A Necessidade da Aprovacao do PL 3.514/2015

A desterritorializacao e a ubiquidade da Internet tem apresentado grandes desafios para
0 sistema juridico, uma vez que prejudica a certeza e aplicacdo da norma, e assim impede a
protecdo contratual adequada nas relacdes de consumo digitais.’®* O ciberespaco também
revestiu as relagdes sociais com muita complexidade e o Direito néo foi capaz de acompanhar
essa evolucdo social no campo tecnolégico. 1% Diante disso, ha o estabelecimento de uma

posicio vulneravel de seus usuarios, em especial o consumidor.%®

Por se tratar de um meio extremamente fluido, é cada vez mais dificil para o Estado
adequar suas normas aos acontecimentos faticos do mundo virtual, o que ocasiona inseguranca
e abusos das partes mais fortes nas relacfes juridicas e sociais. Nesse aspecto, 0 comércio
eletrénico requer dispositivos legais eficazes na protecao juridica do consumidor, sob pena de
perpetuar sua vulnerabilidade. Como visto no Capitulo 2, 0 CDC em conjunto com os Decretos
7.962/13 e 10.271/2020, buscam equilibrar essa relagdo no e-commerce. Apesar do CDC tratar

10080OBBIO, Norberto. Teoria da Norma Juridica. 6.ed. — S30 Paulo: Edipro, 2016, p.47

101 SANTANA, Hector Valverde; VIAL, Sophia Martini. Protecéo Internacional do Consumidor e
Cooperacdo Interjurisdicional. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 13, n. 1, 2016 p. 399

12 BARRETO, Ricardo de Macedo Menna. Contrato eletrénico como cibercomunicacéo juridica. Prismas:
Dir., Pol. Publ. e Mundial., Brasilia, v. 5, n. 2, p. 329-351, jul./dez. 2008. P.331

108 GOMES, Joséli Fiorin. Uma analise da protecdo do consumidor no mercosul: “la trama y el desenlace”.
Revista Eletrénica de Direito Internacional, V.10, 2012, p. 2
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de maneira em geral os contratos de consumo e ser uma lei principioldgica com muitos direitos

béasicos e fundamentais, 0 mesmo nao trata das particularidades do comércio eletronico.

Ademais, em decorréncia do limite constitucional sobre o Poder de Regulamentar, 0s
atos normativos disciplinados pelo chefe do Poder Executivo, como o0s decretos, ndo podem
inovar em nosso ordenamento juridico na criagdo de direitos, obrigacoes, vedacdes e san¢oes.
Com isso, uma lei possui muito mais amplitude e profundidade, sendo potencialmente mais
eficaz na abordagem de determinado tema. Assim, tem-se que 0s decretos 7.962/2013 e decreto
10.271/2020 ndo se mostram suficientes para combater a vulnerabilidade acentuada do

consumidor na realizacdo do comércio eletrdnico.

No Direito Comparado, tem-se como exemplo, a Diretiva 2000/31/CE da Unido
Europeia, a qual busca abordar especificamente sobre o comércio eletrénico com conceitos da
contratacdo a distancia, direitos e deveres de informacao para consumidores e fornecedores e
as obrigacgdes para os Estados-membros. Com isso, somada a demais normas especiais, a UE
estabeleceu uma zona mais estavel de protecdo regional ao consumidor europeu, o que também

favoreceu a seguranca juridica.

O PL traz disposi¢des mais detalhadas para o exercicio do direito de arrependimento
no comeércio eletrbnico e com san¢des especificas no caso de descumprimento destas, o0 que
possibilita a maior eficacia da norma. Assim, a aprovacdo do PL 3.514/2015 mostra-se como

essencial para a efetiva protecdo do consumidor no comércio eletrénico.

CONSIDERACOES FINAIS

O tema explorado no presente trabalho foi escolhido ao se considerar sua grande
importancia para o Direito do Consumidor e para a sociedade, haja vista que o e-commerce é
cada vez mais utilizado pelos consumidores, bem como € estratégico para o direito, economia,
politica e sociedade. A distancia e a consequente dependéncia das informac6es dispostas pelo
fornecedor tornam o consumidor mais suscetivel as influéncias daquele. Assim, a livre escolha

do consumidor fica restrita, o que afeta o prdprio exercicio da cidadania.

Em decorréncia da globalizacéo, da dinamizacdo do ambiente virtual e novas praticas

comerciais, 0s habitos de comportamento e consumo se alteram. Nas rela¢fes de consumo a
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distancia o consumidor tem um maior grau de fragilidade em decorréncia das assimetrias e
complexidades decorrentes do ambiente virtual. Ademais, as préticas abusivas e prejudiciais
aos consumidores no mercado tradicional, como auséncia de informacdo adequada,
publicidades enganosas foram transplantadas ao comércio eletrdbnico com muitos agravantes.
Assim, a atual conjuntura econdmica e tecnologica requer um Direito do Consumidor
atualizado, a fim de garantir a eficacia de suas disposicOes e atender as necessidades coletivas

e sociais.

Conforme averiguado, os principais pontos de vulnerabilidade dos consumidores
digitais estdo nas ofertas e publicidades, as quais tornaram-se mais agressivas e constantes, uma
vez que sdo personalizadas para incutir com eficiéncia falsas necessidades ao consumidor.
Além disso, a auséncia de informacGes suficientes aos consumidores, diminuem sua confianca
e seguranca na compra online, bem como os levam a adquirir produtos e servigos sem
consciéncia de todas as implica¢cdes contratuais e das caracteristicas dos produtos. Por fim, os
consumidores ndo conseguem efetivar seu direito de arrependimento, seja na manifestacao, ou

na obtencédo do estorno do valor pago.

Como abordado no Capitulo 2, o Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece um
importante arcabouco legal, por meio de normas e principios, direitos basicos e fundamentais
na busca do equilibrio da relagdo juridica de consumo. Contudo, o CDC nédo abarca as
especificidades do comércio eletrdnico, o que prejudica a eficacia de sua aplicacdo. Por outro
lado, o Decreto 7.962/2013 e Decreto 10.271/2020 trazem disposi¢oes voltadas especificamente
para a contratacdo a distancia acerca das informacg6es contratuais e nas ofertas, atendimento ao

consumidor e o exercicio do direito de arrependimento.

Porém, a Constituicdo restringe o poder normativo do Presidente da Republica e
consequentemente limita os decretos executivos a normas sobre a fiel execugdo das leis. Além
disso, os regulamentos do Poder Executivo ndo podem inovar no ordenamento juridico
nacional, ao se impedir a criacdo de direitos, obrigacbes e sancdes por meio desses
instrumentos. Com isso, apesar de suas importantes disposi¢cdes, os Decretos 7.962/2013 e
10.271/2020 sao muito limitados quanto a eficacia, 0 que ndo se demonstra suficiente para

proteger o consumidor no comércio eletrénico.

Ademais, conforme analisado no trabalho, o PL 3.514/2015 é mais aprofundado que

0s Decretos 7.962/13 e 10.271/2020, ao apresentar dispositivos mais detalhados. Dentre as
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importantes contribuigdes do PL, estdo informagdes a serem disponibilizadas antes e durante o
contrato, de forma clara e objetiva. Ofertas identificAveis e a proibicdo de mensagens nao
solicitadas caso o consumidor nédo as tenha permitido. Além disso, o direito de arrependimento
teria previsOes voltadas para as especificidades da contratacao a distancia. Por fim, o projeto
apresenta sancdes aos fornecedores para o caso do descumprimento da norma, 0 que

contribuiria para a imperatividade normativa.

Desse modo, a aprovacdo do Projeto de Lei 3.514/2015 pode estabelecer uma
regulamentacdo mais eficaz ao comércio eletrbnico, ao apresentar novos direitos ao
consumidor, bem como obrigacdes e sanc¢bes ao fornecedor. Desse modo, o PL 3.514/2015

possibilita uma seguranca e protecao mais eficaz do consumidor no comércio eletrénico.
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