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RESUMO: O presente trabalho tem como objeto o estudo do descumprimento das legislagdes
(Lei n° 8.070/90 e Decreto Federal 7.962/2013) que regulam a contratacdo eletrénica, bem
como 0s prejuizos ocasionados aos consumidores, realizando, ainda, uma analise critica do
Decreto Federal 7.962/2013 e da efetividade da protecdo do cyberconsumidor. Neste sentido,
inicialmente foi tracado um breve panorama histérico do desenvolvimento do e-commerce,
analisando as caracteristicas gerais e especificas dessa forma de contratacdo, bem como
elencando os principais danos que sdo gerados aos consumidores. Explanou-se também acerca
da vulnerabilidade acentuada do consumidor no comércio eletrénico, da mesma maneira que
foi feita analise acerca dos dispositivos presentes no supracitado texto normativo. Por fim,
buscou-se avaliar a eficiéncia da protecdo do consumidor na contratacdo eletrénica. No que
tange a metodologia, utilizou-se o método hipotético-dedutivo, através de uma analise
qualitativa e mediante pesquisa bibliografica e documental.
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ABSTRACT: The present work has as its object the study of non-compliance with the laws
(Law n° 8.070/90 and Federal Decree 7.962/2013) that regulate electronic contracting, as well
as the losses caused to consumers, also carrying out a critical analysis of Federal Decree
7.962/2013 and the effectiveness of cyberconsumer protection. In this sense, it was initially a
brief historical panorama of the development of e-commerce, analyzing the general and
specific characteristics of this form of transaction, as well as listing the main damages that are
caused to consumers. There was also an explanation of the marked vulnerability of the
consumer in e-commerce, just as analysis was made of the devices present in the
aforementioned normative text. Finally, we sought to evaluate the effectiveness of consumer
protection in electronic contracting. Regarding the methodology, the hypothetical-deductive
method was used, through a qualitative analysis and through bibliographical and documentary
research.
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1 INTRODUCAO

Com os avancos tecnoldgicos nas searas de informacédo e comunicacdo, em especial, a
concepcao da internet, a passagem de dados se tornou muito mais abrangente e veloz. Tal fato
contribuiu para que surgissem plataformas online que transacionassem produtos e servicos
para 0 mercado de consumo, ensejando o desenvolvimento do comércio eletrénico. Também
conhecido como e-commerce, esse tipo de comércializacdo vem crescendo e aumentando sua
abrangéncia cada vez mais, visto que, tem-se visualizado um tendente aumento do uso da
internet para a aquisicdo de bens de consumo, em virtude dos beneficios que essa forma de

contratacdo traz para os ambas as partes (consumidor e fornecedor).

Acerca desses beneficios, tem-se a reducdo de custos, uma vez que os fornecedores
ndo precisam manter estabelecimentos fisicos para fins de venda. Ademais, estes passaram a
ter atuacdo em outras esferas, chegando, inclusive, a atingir espaco no mercado de consumo
de outros paises. Por outro lado, os denominados cybeconsumidores, que nada mais sdo do
que pessoas fisicas ou juridicas, que adquirem produtos ou servi¢cos por meio da internet ou
através das telecomunicacGes, conseguem por meio do e-commerce fazer pesquisas sobre 0s

multiplos bens existentes e adquiri-los com maior rapidez, sem necessitar se deslocar.

Nesse sentido, cumpre salientar que, em contrapartida aos resultados positivos
vislumbrados, o comércio eletrébnico ndo sé agravou problemas existentes no ambito
contratual geral e especificos do setor, como também fez surgir novas complicacdes, que vem
gerando prejuizos para os consumidores. No que tange aos aspectos problematicos, destacam-
se os atinentes as informacdes prestadas, ndo s6 o fornecedor, como também acerca dos
produtos e/ou servicos, ao descumprimento contratual, a existéncia de clausulas contratuais

abusivas e desrespeito ao direito de arrependimento.

Diante desse cenario, buscou-se, no Brasil, a concepg¢éo de projetos de leis destinados
a regulamentacéo do tema, com o objetivo de proteger melhor os interesses e os direitos dos
consumidores, a exemplo do Decreto Federal n. 7.962, editado em 15 de marco de 2013, que
regulamentou a Lei n. 8.078/90, dispondo sobre a contratacdo no comércio eletrénico. No
entanto, uma analise critica do panorama normativo atinente ao e-commerce revela que muito

ainda deve ser feito para que se conquiste a efetiva protegdo do cybersoncumidor.

/\ Revista
do
— ) CEPEJ




E a partir deste quadro que objetiva-se, por meio do presente trabalho, identificar as
formas de descumprimento dos contratos eletronicos firmados pelos consumidores, diante das
normas previstas pelo Decreto Federal n. 7.962/13 e pela Lei n. 8.078/90, que instituiu o
Caodigo de Protecédo e Defesa do Consumidor (CDC), bem como analisar, de forma critica, as
disposicOes presentes no Decreto Federal supracitado, avaliando, também a efetividade da
protecdo do consumidor frente a contratacéo eletronica.

2 DESENVOLVIMENTO DO COMERCIO ELETRONICO

Com a terceira revolucdo industrial, ocorrida em meados do século XX, surge um
processo de intenso investimento e criacdo de tecnologia eletronica, fato este que, ndo s
impactou a industria da época, como também modificou, de forma substancial, a prépria
dindmica da sociedade. Neste contexto, destaca-se o advento dos computadores e, em
especial, da internet (abreviacéo de interconected networks), ou seja, de uma “rede constituida
por uma multiplicidade de computadores localizados no mundo inteiro que estdo conectados

entre si e se comunicam através de um conjunto de protocolos” (SILVA, 2014, p. 19-77).

Entretanto, urge salientar que esse processo, por sua vez, ganha relevo apds a
popularizacéo, isto é, oferta em massa e a pregos acessiveis, desse novo meio tecnologico. Tal
fato ocorreu durante a década de 1990, a partir da comercializagdo deste servico, acrescido da
utilizacdo de provedores que permitiam a possibilidade de prestacbes online, como
hospedagem de sites, utilizacdo de mecanismos de buscas, armazenamento de arquivos em
nuvem, e-mails, etc. Neste sentido, dispde Testa Correia que a internet possibilitou a
transferéncia de “informagdes sem precedentes na historia, de maneira rapida, eficiente e sem
a limitagdo de fronteiras, culminando em novos mecanismos de relacionamentos” (SILVA,

2014, p. 19-77).

No que tange ao século XXI, o panorama o qual o mundo se encontra € de intensas
modificacOes e formagdo de novas tendéncias. A transi¢do de informacdes proporcionada pela
globalizagdo acarretou uma intensa troca de informagdes e tecnologias. Hodiernamente, néo
se comporta mais a possibilidade de se viver em um mundo “desconectado”, sem qualquer
interacdo tecnoldgica. Acerca dessa constatagdo, as empresas passaram a ver 0 COMErcio

eletronico como sendo ferramenta basilar para desenvolver seus empreendimentos.

Sendo assim, é a partir dessa nova forma de se relacionar, que esse sistema sera
utilizado como um dos principais meios de contratagdo, “passando a figurar como meio a

ampla disposicdo dos consumidores para a aquisicdo de bens corpdreos ou incorporeos ou
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servicos, a titulo oneroso, ganhando foro de verdadeiro mercado” (MARTINS, 2016, p. 26).
Dessa forma, o que inicialmente tinha a funcdo de mera comunicagdo, se torna um potente
mecanismo para transagcdes comerciais e, consequentemente, para as relagdes de consumo.
Surge, entdo, 0 que passou a ser conhecido como comeércio eletronico. Por fim, ressalta-se
que, no ambito da metodologia, utilizou-se 0 método hipotético-dedutivo, por meio de uma
andlise qualitativa e através dos procedimentos de pesquisa bibliografico e documental.

3 CONCEITO DE E-COMMERCE E CARACTERISTICAS GERAIS DESSES
CONTRATOS

O comeércio eletrénico, ou também conhecido como e-commerce, é classificado por
Cléudia Lima Marques como sendo “uma das modalidades de contratagdo ndo presencial ou a
distancia para a aquisicdo de produtos e servigos através de meio eletronico” (MARTINS,
2016, p. 33). Nesse sentido, o contrato eletronico constitui um “vinculo que advém de uma
conjugacgdo de vontades ocorrido entre dois ou mais sujeitos que se comunicam através da
internet, com o objetivo de constituicdo, modificacdo ou extin¢do de uma relacao juridica de
natureza patrimonial” (MARQUES, 2004, p. 38).

Sendo uma forma de contratar, cumpre trazer os aspectos atinentes a esta modalidade,
entretanto, cabe ainda ressaltar dois pontos: o primeiro é que a contratacdo eletrnica, aqui
analisada, diz respeito a aquela realizada nas relagdes de consumo; o segundo ponto é que,
tendo em vista as particularidades dessa forma de contratacdo, ela apresentara caracteristicas
préprias, sendo, de suma importancia, distingui-las. Neste sentido, primando por um viés
pedagdgico, tais aspectos contratuais serdo divididos em duas vertentes, uma que versara

sobre os atributos gerais, e, posteriormente, analisar-se-do os fatores proprios.

Cumpre dispor que esta espécie de contrato é classificada como bilateral, ou seja, se
constitui por meio de um concurso de vontades, apresentando, no minimo, duas pessoas. Cabe
salientar que, a bilateralidade ndo diz respeito apenas a vontade, assim como dispde acerca de
reciprocidade das obrigacGes, isto &, 0 negocio juridico cria para as partes pactuantes direitos
e deveres, que devem ser obedecidos para que se tenha ndo sé o respeito a boa-fé objetiva,
como também a manutencdo do sinalagma contratual, questdes essenciais para a validade de

um contrato.

A onerosidade também & elemento caracteristico. Sendo assim, dispde Orlando Gomes
que o contrato oneroso “¢ aquele em que cada uma das partes visa a obter uma vantagem”,

sendo que esta, por sua vez, “é obtida corresponde de sua parte um sacrificio, consistente na
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diminui¢do do patrimonio, embora compensado subjetivamente” (GOMES, 2007, p. 87).
Sendo assim, a onerosidade ndo pode se dar de forma excessiva, 0 Codigo de Protegdo e
Defesa do Consumidor corrobora com esse entendimento, ao dispor em seu art. 51, inciso 1V,
a impossibilidade de existéncia de clausulas que “estabelecam obrigacdes consideradas
iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam

incompativeis com a boa-fé ou a equidade”.

Por fim, esses contratos sdo classificados como “de adesdao”, ou seja, se perfazem
como sendo aqueles cujas clausulas sdao preestabelecidas unilateralmente, isto €, “ndo
comportam negociagdes entre as partes. Os termos ja se encontram cristalizados, disponiveis
apenas a leitura e aceita¢do, ou ndo, pelo oblato” (BEHRENS, 2014, p. 233). Claudia Lima
Marques (2016, p. 78) ainda esclarece que esta imposi¢dao se da “pelo parceiro contratual
economicamente mais forte (fornecedor), ne varietur, isto é, sem que 0 outro parceiro

(consumidor) possa discutir ou modificar substancialmente o contetido do contrato escrito”.
3.1 Caracteristicas Especificas

No que tange as caracteristicas especificas da contratacdo mediante comercializacédo
eletrbnica, ha algumas particularidades que carecem de ser apuradas. Inicialmente, cumpre
salientar que tais contratos se perfazem entre ausentes, ou seja, ndo ha um contato/interacao
direta entre o consumidor e o fornecedor. Isto se da, pois, os acordos firmados ocorrem a
distancia, por meio da intermediacdo da internet, dos meios de telecomunicacbes ou dos
enderecos eletrbnicos. Acerca do assunto ressalta-se que esses contratos sdo tidos como
“‘contratos desumanizados’ [...]. Seriam contratos em que o fornecedor ndo teria mais ‘rosto’,
ndo mais apareceria (ou poderia mesmo ndo existir) fisicamente ou territorialmente, pois
alguns fornecedores globais sdo redes de distribuicao sem sede fixa” (MARQUES, 2016, p.
119).

Este Gltimo ponto (a inexisténcia de uma sede fixa) figura igualmente como um dos
atributos do comeércio eletronico. A desterritorializacdo é gradativamente acentuada, uma vez
que “a evolugdo dos meios de comunicagdo e transmissao de dados contribui para a superagao
de fronteiras e encurtamento de distancias, fornecedores de todo o mundo podem alcancar
consumidores de todo o mundo” (BEHRENS, 2014, p. 233). H4 ainda de se considerar o fato
de que constituir uma sede fixa ndo mais € interessante para os negocios, seja porque alguns
fornecedores consideram que 0s custos sdao maiores do que o simples fato de manter um
depdsito, ou devido ao fato do consumidor estar se mostrando cada vez mais tendente a

adquirir os bens e servigos os quais deseja sem necessitar se deslocar.
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Como ja aduzido, para que ocorra contratacdo, se faz necessaria a manifestacdo e
comunhé&o de vontade entre as partes. Neste sentido, cumpre destacar que, na contratagdo por
meio do e-commerce, essa manifestacdo € simplificada de forma extrema, visto que a
aquisicdo do produto ou servico se da, simplesmente, com a disposi¢do de alguns cliques. A
isso, dispde Lais de Aradjo Primo, foi “denominado por Caitlhin Mulholland de click-wrap
agréments ou point and click contracts — que equivale ao termo de adesdo” (PRIMO, 2012, p.
246), resultando assim na perfeicdo do negdcio juridico. Tal fato, por sua vez, deve ser
analisado de forma cuidadosa, visto que, conforme aduz a aludida autora, esta praticidade

pode gerar a ocorréncia de erros na emisséo da vontade.
3.2 A Vulnerabilidade acentuada do Consumidor na Comercializacéo Eletronica

O consumidor “sera presumivelmente considerado vulneravel frente ao fornecedor,
tendo em vista que este ultimo é quem controla a producéo, o mercado, determina o publico
alvo e estabelece os precos (margens de lucro)’(CARVALHO, 2007), ou seja, a
vulnerabilidade do polo passivo € requisito essencial para que se figure uma relacdo de
consumo, sendo tal entendimento, inclusive, previsto na propria Lei 8.078 de 1990, mais

especificamente em seu artigo 40, inciso I

! Ocorre que, atinente ao e-commerce, e, tendo em vista as particularidades dessa
modalidade de contratagdo, a vulnerabilidade do consumidor ¢ acentuada. Neste sentido, “se,
na contratacdo fisica, € intrinseca a fragilidade do consumidor, no mundo virtual, a
imaterialidade, a atemporalidade e a desterritorializacdo dos contratos online acentuam essa
posigdo” (LIMA, 2014, p. 100-101). Sendo assim, no que tange a esse tipo de transacgdo, deve
haver uma necessaria atencdo por parte da sociedade e, em especial, dos érgdos de aplicacdo
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).

Essa vulnerabilidade ocorre por varios motivos, devido ao analfabetismo digital, ou
seja, pessoas que ndo conseguem compreender e interagir no ambito digital e, dessa forma,
sd0 mais suscetiveis de serem enganadas; ao fato de o fornecedor ter a possibilidade de
acessar “a intimidade do consumidor, uma vez que a sua publicidade passa a ser feita
diretamente no domicilio” (BEHRENS, 2014, p. 233). A dificuldade de localizagdo
geografica do fornecedor, que, por vezes, nao dispde de um estabelecimento fisico, acrescida

a impessoalidade da relacdo, jA& que nem sempre os fornecedores prestam informacoes

! Art. 4° “A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relaces de consumo, atendidos 0s
seguintes principios: | - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo”.
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adequadas em seus perfis comerciais online, ampliam a adversidade que os consumidores
apresentam de se verificar, adequadamente, a pessoa com a qual estdo transacionando, dessa
forma “a inexisténcia de contato pessoal entre o consumidor e o fornecedor, assim como a
dificuldade do consumidor aferir a idoneidade e honestidade do fornecedor” (MIRAGEM,

2016, p. 556) geram inseguranca e desconfianca.

Também ha de se falar das empresas estrangeiras, que, por meio da internet, tem uma
maior facilidade de adentrarem no mercado brasileiro para fins de escoacdo de seus produtos
e servicos. Neste sentido, existe um grande receio, ndo s6 acerca de qual das legislacdes
(nacional ou estrangeira) seria aplicada em caso de eventuais litigios judiciais, como também
pela dificuldade que h& em se ha de buscar a responsabilizacdo nas relagdes as quais um dos

sujeitos é sediado no exterior.

Entretanto, a principal preocupacdo se da pelo fato destas contratacdes envolverem
uma “alta complexidade técnica, que foge ao alcance do individuo comum, que desconhece
seus melindres e macetes” (MIRAGEM, 2016, p. 314). Dessa forma, ha, justificadamente,
uma grande desconfianca por parte dos consumidores ao utilizarem tais meios para contratar,
visto que, apesar da internet ndo se figurar como uma “terra sem lei”, ainda ha muita
facilidade em cometer ilicitos e sair impune, principalmente por aqueles que munidos de
conhecimentos especializados em informatica, modificam dispositivos e programas

tecnoldgicos para a préatica de crimes.

4 PRINCIPAIS PROBLEMAS DETECTADOS

Conforme ja elucidado, o e-commerce modificou significativamente a forma de
contratar, trazendo diversos avangos nesta seara, em especial, a facilidade, abrangéncia e
velocidade das transacOes efetuadas. Tais avancos, por sua vez, acabaram por gerar impactos
negativos, atinentes a potencializacdo da vulnerabilidade dos consumidores frente as
contratagdes eletronicas, bem como fazendo surgir situagdes inconvenientes. Dessa forma,
cumpre, agora, analisar quais sdo o0s principais problemas enfrentados pela classe

consumerista nesta modalidade de contratagéo.

A entrega de produtos em desconformidade com as especificagfes divulgadas nos
perfis e portais comerciais, ou até mesmo a divulgacdo a partir de poucas imagens, e, por
vezes, em baixa resolucdo, dificultando, assim, que o cyberconsumidor possa ter a real nogéo

das caracteristicas de um determinado produto, € um dos infortinios enfrentados, se
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concretizando, segundo Flora Deane (2014, p. 243), como sendo uma das principais
dificuldades encontradas pelos consumidores no que tange as transagdes eletronicas.

Situacdo semelhante ocorre com 0s servicos que ndo descrevem de maneira adequada
a forma como serdo executados, ou ainda, que prometem um dado resultado, mas, ao fim,
geram frutos aquém da expectativa construida. H& também casos extremos, em que 0
fornecedor, dotado de ma-fe, deixa de divulgar informagdes essenciais do produto/servigo.
Estas situacdes se dao justamente pela impossibilidade que had em averiguar adequadamente

as informacdes que s@o passadas pelos sites ou via telemarketing.

Como consequéncia da desterritorializagéo, os acordos séo firmados a distancia, dessa
forma, surge como um dos deveres do fornecedor a entrega do produto e/ou servico. Neste
ambito, ocorrem “varias hipoteses de vicio por inadequagdo consistentes em atraso ou ndo
entrega do produto ou servigo” (LIMA, 2014, p. 110). Esse fato ainda se vé agravado no que
tange a comercializacdo com fornecedores estrangeiros que nao apresentam representacdo no
territério nacional, ja& que, além do comprador ndo se ver protegido pela legislagdo

consumerista brasileira, existe uma maior chance de perda ou extravio.

Outros problemas detectados dizem respeito a existéncia de clausulas contratuais
abusivas “que exoneram os sites intermediadores, [...] dificuldades dos consumidores para
exercerem seu direito de arrependimento ou trocarem um produto viciado, auséncia de
resposta das empresas para solugdo dos problemas dos consumidores” (LIMA, 2014, p. 110).
Tais acOes, por sua vez, se concretizam como manifesta violacdo a boa-fé objetiva (SILVA,
2007, p. 35), principio positivado no Codigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 4°,
inciso 111% e 51, inciso V3. Nesse sentido cumpre salientar que “a clausula geral da boa-fé
objetiva existe para frear a abusividade contratual” (RIBEIRO, 2014, p. 243), se constituindo

como preceito de conduta basilar no ordenamento juridico patrio.

2 «Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, salide e seguranga, a protecdo de seus interesses econdmicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagGes de consumo, atendidos 0s
seguintes principios: Il - harmonizagdo dos interesses dos participantes das relacfes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento econémico e tecnoldgico,
de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal),
sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores”.

3 «“Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre outras, as cliusulas contratuais relativas ao fornecimento de produtos
e servicos que: IV - estabelegcam obrigacBes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em
desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a eqiiidade”.
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5 A REGULACAO DO COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

Diante da vulnerabilidade e dos problemas detectados nas relagdes eletronicas,
exsurge um grande esforco legislativo para editar, complementar, e dessa forma, atualizar o
Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor. Esse esforgo visa fortalecer a “dimensdo da
confianga, efetividade e seguranca juridica do CDC” (SANTOLIM, 2012, p. 74). Diante do
exposto, surgem diversas propostas legislativas, tanto no ambito do Senado Federal (Projeto
de Lei do Senado n° 243, de 2014) quanto na esfera da Camara do Deputados (PL 3514/2015,
PL 4906/2001, PL 9754/2018, PL 4.786/2016, PL 3200/2012, PL 104/2011 e PL 1589/1999).

5.1 Uma Andlise Critica do Decreto Federal 7.962/2013

Frente aos varios esforcos legislativos, destaca-se o Decreto Federal 7.962 de 2013,
editado no dia 15 de marco pela Presidéncia da Republica, que traz disposicGes acerca da
contratacdo no comeércio eletrbnico e, por sua vez, acaba de forma secundaria dispondo
igualmente sobre questdes atinentes a Lei 8.078/90. Tal entendimento, €, inclusive, o que se
encontra disposto no primeiro artigo® da supracitada legislacdo. Reforca ainda os dispostos
presentes no CDC, uma vez que versa sobre o atendimento facilitado do consumidor, direito
de arrependimento e obrigatoriedade da existéncia de informacdes claras acerca do produto,

servico e fornecedor.

No que tange ao artigo 2%, s3o elencadas “informagdes a serem obrigatoriamente
prestadas pelos fornecedores no meio eletrdnico, de modo a prevenir possiveis fraudes e
garantir, em certos casos, sua propria existéncia” (BEHRENS, 2014, p. 216). Neste sentido,
cumpre ressaltar que o Decreto reafirma algumas disposicdes que ja se encontram presentes
no CDC, é o caso da exigéncia de divulgacdo das caracteristicas essenciais do produto ou do
servigco (inciso Ill), das informacGes claras e ostensivas a respeito de restricdes na oferta

(inciso VI), das condicdes da oferta (inciso V) e das restri¢des quanto a fruicédo (inciso V1) .

% «Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor sobre a contratagio
no comeércio eletrénico, abrangendo os seguintes aspectos: | - informac@es claras a respeito do produto, servigo e
do fornecedor; Il - atendimento facilitado ao consumidor; e IlI - respeito ao direito de arrependimento”.

> “Art. 2° Os sitios eletrénicos ou demais meios eletronicos utilizados para oferta ou conclusio de contrato de
consumo devem disponibilizar, em local de destaque e de facil visualiza¢do, as seguintes informacdes: | - nome
empresarial e nimero de inscri¢do do fornecedor, quando houver, no Cadastro Nacional de Pessoas Fisicas ou no
Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda; Il - endereco fisico e eletrnico, e demais
informagdes necessarias para sua localizagdo e contato; Il - caracteristicas essenciais do produto ou do servigo,
incluidos os riscos a satde e a seguranca dos consumidores; IV - discriminagdo, no preco, de quaisquer despesas
adicionais ou acessorias, tais como as de entrega ou seguros; V - condicfes integrais da oferta, incluidas
modalidades de pagamento, disponibilidade, forma e prazo da execucdo do servico ou da entrega ou
disponibilizacdo do produto; e VI - informag0es claras e ostensivas a respeito de quaisquer restri¢des a fruicdo da
oferta”.
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A novidade deste dispositivo, se da pela necessidade do fornecedor trazer, de forma
facil e acessivel, o nome empresarial, CNPJ, endereco fisico e eletrbnico, bem como a
localizacdo e forma de contato (incisos | e Il). Busca-se resolver o problema atinente a
dificuldade que os consumidores tém de localizar o fornecedor para demanda-lo, tanto para
tiragem de davidas, devolugdes e reclamacges, quanto na esfera da responsabilizagdo civil por
danos causados. Outro avanco se deu pelo artigo 3%, que “foi pioneiro ao abranger as
compras coletivas ¢ modalidades analogas de contratagdo” (BEHRENS, 2014, p. 218).,
trazendo ainda, em seus incisos, um rol de informagdes complementares a aquelas dispostas

pelo artigo 2° do Decreto.

Com relagdo ao artigo 4°, Fabio Schwartz (2013, p. 239) dispde que “trouxe um novo
direito para o consumidor, o qual ndo consta entre os direitos basicos arrolados no art. 6° do
CDC, [...] a saber: o direito ao atendimento facilitado no comércio eletrénico”. Ou seja, cabe
ao fornecedor ndo trazer empecilhos as formas de contar do consumidor, devendo “se
preocupar em remover toda e qualquer barreira de comunicacdo” (SCHWARTZ, 2013, p.
239), bem como impde “o dever de disponibilizar o instrumento contratual para conservagao
do consumidor, devendo ainda organizar e manter servigos de atendimento eficientes por
meio eletronico” (MIRAGEM, 2016, p. 303)..

O artigo 5°', por sua vez, reforca o disposto do art. 49 do C6digo de Defesa e Protecdo
do Consumidor, atinente a possibilidade do consumidor se arrepender dos produtos e servi¢os
que adquiriu fora do estabelecimento comercial. Neste sentido, destaca-se 0 1° e 2° que,
respectivamente, concedem ao consumidor a opgao de “exercer seu direito de arrependimento
pela mesma ferramenta utilizada para a contratacdo, sem prejuizo de outros meios
disponibilizados”, ao passo que exoneram o mesmo de quaisquer Onus atinentes aos contratos

acessorios, em casos de exercicio do direito de arrependimento.

® “Art. 3° Os sitios eletrénicos ou demais meios eletronicos utilizados para ofertas de compras coletivas ou
modalidades analogas de contratacdo deverdo conter, além das informagdes previstas no art. 2°, as seguintes: |
- quantidade minima de consumidores para a efetivacdo do contrato; Il - prazo para utilizacdo da oferta pelo
consumidor; e Il - identificacdo do fornecedor responsavel pelo sitio eletrdnico e do fornecedor do produto ou
servigo ofertado, nos termos dos incisos I e II do art. 2°”.

"«Art. 5° O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados e eficazes para o exercicio
do direito de arrependimento pelo consumidor. § 1° O consumidor podera exercer seu direito de arrependimento
pela mesma ferramenta utilizada para a contratacdo, sem prejuizo de outros meios disponibilizados. § 2° O
exercicio do direito de arrependimento implica a rescisdo dos contratos acessérios, sem qualquer dnus para 0
consumidor. § 3° O exercicio do direito de arrependimento sera comunicado imediatamente pelo fornecedor a
instituicdo financeira ou a administradora do cartdo de crédito ou similar, para que: | - a transacdo ndo seja
langada na fatura do consumidor; ou Il - seja efetivado o estorno do valor, caso o langamento na fatura ja tenha
sido realizado. § 4° O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmagdo imediata do recebimento da
manifesta¢do de arrependimento”.
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Acerca do artigo 6°°, este trata da obrigacdo de se executar 0s servicos contratados e
cumprimento dos prazos de entrega. O artigo 7°°, por sua vez, versa sobre a aplicacdo das
sancOes dispostas no art. 56 do CDC em caso de violacdo dos regulamentos presentes no
Decreto Federal. Ocorre que tais dispositivos foram trazidos meramente para reforcar
disposi¢des ja abarcados pela Lei 8.078/90, visto que a propria legislacdo consumerista ja

dispde sobre tais teméaticas em seu microssistema normativo.

Logo, em um quadro geral, 0 que se observa do Decreto Federal n® 7.962 de 2013 ¢
que o referido dispositivo legal traz algumas importantes disposicdes para fins de protecdo do
consumidor no ambito da contratacdo eletronica, a exemplo das obrigacdes relativas ao
atendimento facilitado do consumidor. No entanto, é importante dispor que outros
apontamentos, vide o direito de arrependimento e a necessidade de informacdes claras acerca
do produto, servico e fornecedor, em sua grande maioria, ja se encontravam amparados pelo
Codigo de Defesa do Consumidor, sendo questiondvel a sua ratificacdo pelo referido ato
normativo. Por fim, ressalta-se que o Decreto deixou de regulamentar questdes importantes,
que deveriam trazer maiores esclarecimentos para as transacdes de compra e venda coletivas,
ou ainda, condicbes de efetividade ou sancdes mais adequadas para as peculiaridades do

modelo de contratacéo virtual.
5.2 A Efetiva Protecdo do Consumidor no E-Commerce

O crescimento do comércio eletrénico no Brasil é cada vez mais acentuado. De acordo
com estimativa feita pela Associacdo Brasileira de Comércio Eletrénico (ABComm), tem-se
gue o volume de vendas atinentes a comercializacao eletronica deve movimentar cerca de 106
bilhdes de reais no ano de 2020 (ASSOCIACAO, 2020), se mostrando, segundo o Estudo do
Movimento Compre&Confie em parceria com ABComm, com uma projecdo de crescimento
de 56,8% em comparacdo com o resultado alcancado em 2019 (ASSOCIACAO, 2021). Esse
gradual crescimento, que apresentou um impulsionamento maior em 2020 em decorréncia da
pandemia do novo coronavirus (FERNANDES, 2020), representa um contingente total de 342
milhGes de pedidos efetuados até o final do de 2020, em comparacdo aos 265 milhdes
efetuados em 2019 (COMERCIO..., 2019).

Diante de tal perspectiva de crescimento, se visualiza uma necessidade em se trazer

regras especificas acerca da materia, criando, assim, uma regulacdo que permita a protecdo

8 «Art. 6° As contratacBes no comércio eletrdnico deverdo observar o cumprimento das condicdes da oferta, com
a entrega dos produtos e servigos contratados, observados prazos, quantidade, qualidade e adequacdo”.

9 «“Art. 7° A inobservéncia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicacdo das sangdes previstas no art.
56 da Lei n°® 8.078, de 1990
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dos cyberconsumidores. Neste sentido, e como j& aludido anteriormente, existem varias
propostas que visam a normatizagdo do comércio eletronico no Brasil. Ocorre, pois, que a
promulgacdo de novos textos legislativos que versem sobre e-commerce, a exemplo dos
Projetos de Lei n® 3.514/2015 e 4.786/2016, apesar de importantes, ndo se mostram

suficientes para a efetiva protecdo do consumidor.

Acerca do conceito de efetividade, tem-se a defini¢cdo de Ana Lucia Sabadell (2013, p.
61), que a traz como sendo o “grau de cumprimento da norma dentro da pratica social”. A
autora dispde ainda que “uma norma ¢ considerada socialmente eficaz quando ¢ respeitada
por seus destinatarios ou quando a sua violagdo ¢ efetivamente punida pelo Estado”
(SABADELL, 2013, p. 61). Nesse sentido e de forma complementar, o autor e jurista Miguel
Reale prevé que o direito auténtico “ndo é apenas declarado, mas reconhecido, € vivido pela
sociedade, como algo que se incorpora e se integra na sua maneira de conduzir-se. A regra de
direito deve, por conseguinte, ser formalmente valida e socialmente eficaz” (REALE, 1995, p.

113).

H&, no Brasil, infelizmente, a errbnea concepcao de que os problemas serdo resolvidos
mediante producdo legislativa. Dessa forma, o que vem sendo observado ¢ que “as leis ndo
surgem ap6s um tempo de reflexdo para atender questfes pensadas, mas sdo leis casuisticas
que atingem diretamente um problema momentaneo, ndo regulando na esséncia questdes que
precisam ser reguladas” (CARVALHO, 2008). Neste sentido, atinente a tematica de
comercializacdo eletrdnica na seara das relacdes consumeristas, tem-se varias propostas (no
ambito do Senado Federal, o Projeto de Lei do Senado n° 243, de 2014, ja na esfera da
Cémara do Deputados os PL 3514/2015, 4906/2001, 9754/2018, 4.786/2016, 3200/2012,
104/2011 e 1589/1999), que evidenciam uma excessiva criacdo de leis, sem haver, entretanto,
um maior cuidado em sua elaboracgéo, visto que, além de atecnias, existem varias disposi¢oes

que trazem concepc0es ja abarcadas pelo CDC.

Um exemplo dessa auséncia de efetividade se deu no julgamento do Recurso Especial
n° 1737428/RS (Superior Tribunal de Justica, 2019), proposto pela Associacdo de Defesa dos
Consumidores do Rio Grande do Sul (ADECONRS) em face do Ingresso rapido promogoes
LTDA e de relatoria da Ministra Nancy Andrighi, no qual o Superior Tribunal de Justica
entendeu, no dia 12 de margo de 2019, pela ilegalidade da cobranca de taxa de conveniéncia
nas vendas de ingressos para eventos de cunho artistico e/ou cultural que ocorressem por meio
da internet, visto que a cobranca se configuraria como venda casada, pratica abusiva

expressamente vedada pelo Codex consumerista em seu artigo 39, inciso 1. No entanto,
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apesar da decisdo ter sua validade e vinculacdo em todo territorio nacional, é facilmente

verificavel nos dias de hoje que a mesma ndo vem sendo obedecida.

Observa-se que, no @mbito do direito do consumidor, as normas, ainda que presentes e
validas ndo séo respeitadas. Os casos de violagcbes nas relagdes consumeristas ndo diminuem,
e por isso, ha um grande receio de que, nas transacdes realizadas por meio do e-commerce, as
legislacBes venham a sofrer da mesma ineficacia, ou ainda pior, que a mesma seja agravada.
Nesse sentido, dispde Nikolas Luhmann (apud MARQUES, 2006, p. 9-59) que, em
sociedades que apresentam um alto nivel de complexidade, “quando os mecanismos de
interacdo pessoal ou institucional, para assegurar a confianga basica na atuacdo ndo sdo mais
suficientes, pode aparecer uma generalizada ‘crise de confianga’ também na efetividade do

proprio Direito”.

6 CONCLUSAO

Com o advento das novas tecnologias de comunicacdo, em especial com o
desenvolvimento da internet e dos computadores, a dindmica da sociedade foi modificada de
forma substancial. Nesse sentido, surge e se desenvolve a comercializa¢do eletrdnica, meio
rapido e pratico de se comercializar, visto que ha para os cyberconsumidores uma grande
comodidade, ja que ndo necessitam mais sair de suas moradias para procurar bens os quais
querem adquirir. Ocorre que, apesar de trazer beneficios, as caracteristicas intrinsecas dessa
forma de contratacdo (desterritorializacdo, despersonalizacdo e atemporalidade), acarretam

em problemas ao consumidor, levando a uma crise de confianca.

Apesar da situacdo acima descrita, 0 comércio eletrénico vem crescendo ainda mais no
Brasil, fazendo com que os entes publicos e legisladores despertassem uma preocupacgao
acerca da temadtica, buscando, dessa forma, reguld-la. Uma dessas iniciativas se deu pela
instituicdo do Decreto Federal 7.962 de 2013, texto normativo que traz excelentes disposi¢des
iniciais acerca da comercializacdo eletrénica nas relacdes de consumo. N&o obstante esse
avanco, se visualizam diversas propostas legislativas sendo analisadas, todavia, a maioria das
mesmas ndo inova na tematica, servindo meramente como repeticdes de dispositivos ja

postos, em especial no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Diante do exposto, se visualiza uma necessidade de se pensar a matéria em sua
esséncia, visto que volume de leis ndo expressa qualidade. Nesse sentido, percebe-se, no
Brasil, uma tendéncia a acreditar que os problemas seréo resolvidos mediante promulgacdes

de leis, fato este que se mostra como uma inverdade, a exemplo do proprio Cédigo de Defesa
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do Consumidor, que, datado de 1990, que se vé aplicavel inclusive em diversos aspectos
atinentes ao e-commerce, ou ainda na Carta Magna norte americana, cuja texto constitucional

sofreu algumas adequacdes, porém continua em vigor por mais de dois séculos.

Dessa forma, a fim de alcancar a efetividade das normas consumeristas atinentes a
comercializacdo eletronica, deve-se concentrar o esforco legislativo, buscando pensar o
problema em seu d&mago, analisando o passado e 0 presente, para assim tentar conceber as
tendéncias do futuro. Cumpre ainda, difundir, por meio de educacdo popular, questdes
relativas a tematica, com o intuito de dar um maior enfoque ao direito preventivo, bem como
ensinar a populagdo como visualizar a ocorréncia de préaticas abusivas e o que fazer para se
defender. Por fim, se faz necessario, potencializar a fiscalizacdo do cumprimento das normas,
inclusive, por meio do controle parlamentar, uma vez que a funcdo deste ndo se resume

apenas a apresentacdo de projetos de lei, reformas legislativas, ou emendas a Constituigéo.
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