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RESUMO

Introducédo: O Comércio Eletrdnico cresceu de forma desenfreada na Ultima década, o que fez com que o
ambito juridico olhasse com maior atencdo para as relacdes de consumo, analisando e assegurando os
direitos dos consumidores, assim as janelas juridicas comecam a ser sanadas e 0s juristas passaram a
trabalhar de forma incessante em prol das garantias protetivas ao consumidor, o que nos levou ao estudo e
pesquisa do seguinte tema abordando o comércio eletrénico e as garantias protetivas ao consumidor. A
pesquisa se define por ser do tipo bibliografica, com abordagens do tipo qualitativas, e tem como principal
suposicdo saber se as garantias dos consumidores estdo sendo devidamente aplicadas, pois com o
crescimento do comércio eletrdnico surge a necessidade de garantir que os fornecedores cumpram com o
CDC.
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ABSTRACT

Introduction Electronic Commerce has grown unchecked in the last decade, which has made the legal
sphere look more closely at consumer relations, analyzing and ensuring consumer rights, so the legal
windows begin to be healed and jurists began to work incessantly in favor of consumer protective
guarantees, which led us to study and research the following topic addressing electronic commerce and
consumer protective guarantees. The research is defined as being of the bibliographic type, with qualitative
approaches, and its main assumption is to know if consumer guarantees are being properly applied, since
with the growth of electronic commerce comes the need to ensure that suppliers comply with the CDC.
Keywords: Consumer; Legal; Protection; Vulnerability; Guarantee.
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INTRODUCAO

O estudo visa analisar a relacdo entre o Comércio Eletrébnico e o Direito do
Consumidor.

A analise tem como objetivos especificos a classificagdo dos direitos do
consumidor ao realizar compras online; a analise dos riscos dos consumidores no caso de
compras online.

Para isso, foi identificado como problematica para o estudo, a necessidade de
entender se: Os consumidores estdo tendo respaldo legislativo suficiente diante de
problemas com compras no comércio eletrénico?

Apoés o problema de estudo ser identificado, surgem as hipéteses de que o cliente
nao esta sabendo quem ou onde procurar para garantir que seus direitos sejam
cumpridos, ha, possivelmente, a necessidade de haver mais informacdes a cerca de
trocas, reembolsos e cancelamento de compras no caso do cliente ndo se sentir satisfeito

com o produto ou servigo oferecido.



O fato € que o comércio eletrbnico cresceu e a necessidade em debater sobre os
direitos do consumidor nessa relacdo sdo muito importantes e cada vez mais necessarios.

Para esse fim, serd necesséario abordar temas pertinentes a evolucao histérica do
direito do consumidor, sobre as relacdes juridicas de consumo, e assim poder discutir
abordagens acerca dos conceitos de servigo, produtos, fornecedores, e assim poder
trazer ao estudo pensamentos de diversos doutrinadores.

ApOs entender, sobre o contexto dos direitos do consumidor sera necessario
analisar temas e estudos relativos ao crescimento do comeércio eletrdnico, discutindo
sobre os tipos de vendas digitais, as modalidades de contratos e classifica-las de acordo
com o tipo de cliente e suas demandas.

Nesse sentido, depois de discutir sobre as tematicas acima, sera possivel introduzir
conceitos e opinides sobre as garantias e vulnerabilidades no comércio eletrbénico, e
assim poder tratar do tema de protecdo do consumidor, utilizando-se do direito de
arrependimento, deixando claro as vulnerabilidades do cliente, e as praticas de forma
abusiva de propagandas publicitaria que existem no comércio virtual, que vendem
produtos e servigos que nao sao condizentes com o produto ou servico oferecido.

E importante considerar que as relacdes de consumo também subsistem e s&o
fundamentais para que haja a garantia de sobrevivéncia dos seres humanos, mas nem
sempre os produtos foram comercializados e vendidos, nos primeiros tempos eles eram
trocados entre os produtores e com o passar do tempo o modo de troca foi evoluindo e
ganhando formas diferentes.

Ao surgir o capitalismo, as pessoas comecaram a visar o lucro. Dessa maneira,
algumas instituicdes comerciais passaram a acumular grandes riquezas, fazendo com que
0 comércio se tornasse cada vez mais competitivo.

Mas nem tudo é s0 lucro, pois foi assim que comecgou a surgir 0s problemas com o
consumidor, visto que, 0s comerciantes ndo queriam respeitar seus clientes, e
acreditavam que era sO vender seus produtos. No entanto, o consumidor é a parte mais
fragil dessa equacédo, 0 que caracteriza, portanto, a necessita de protecdo contra abusos
praticados pelo fornecedor ao cliente através de leis.

Com o tempo surgiu o comércio eletrébnico, um novo modelo de compras que
funciona através de plataformas digitais. Assim, o comércio passa a chegar de forma mais
rapida aos consumidores, facil, pratica e comprando tudo o que precisa sem ir até a loja

fisica.



Com efeito, surgiram problemas com o0s consumidores, como compras nhao
entregues, cobrancas indevidas, clonagem de cartbes, produtos com avarias e diversas
dificuldades entre o consumidor e as empresas virtuais.

Desta forma, o estudo se justifica devido a necessidade de discutir sobre o Codigo
de Defesa do Consumidor, e as principais legislacdes que regem o0 consumo, e como se
da o respaldo legislativo ao cliente no que tange o comeércio eletrénico.

Busca-se expor a importancia do Direito do Consumidor e as suas relagbes com o
cliente. O estudo se classifica como do tipo bibliografico com abordagens do tipo
qualitativas, com o objetivo de colher o maior nimero de informacdes relevantes para o
Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e o Comércio Eletrbnico.

O estudo foi dividido em etapas: a primeira etapa do estudo foi a pesquisa e coleta
de informacbes a respeito do comércio eletronico, e das garantias protetivas do
consumidor; a segunda etapa foi relacionada a analise e estudo dos dados coletados a
fim de identificar as garantias protetivas, critérios do CDC, e as inovagdes do comércio
eletrbnico; e por fim a terceira etapa relacionada a conclusdo e consideracfes finais

acerca do estudo realizado.

1. DEFINIGAO DE COMERCIO ELETRONICO

Comeércio eletrénico envolve processos de venda num ambiente eletrénico e que
lida com a tecnologia de informacdo e de comunicacdo, sendo seu objetivo primordial
atender e zelar pelas necessidades exigidas dos negocios.

Desde o surgimento da sociedade, o comércio esteve presente, como intermediario
nos negaocios, criando novos caminhos, encurtando distancias e aproximando civilizagdes.
No Século XX, o comércio sofreu uma revolucao inovadora: a internet, que facilitou a
comunicacao entre pessoas de diferentes e distantes lugares do mundo. (COELHO, 2016,
p. 116).

Conforme Coelho afirma acima, o comércio € de suma importancia para o
desenvolvimento da economia de uma pais, além de melhorar o relacionamento entre os
povos, contribuindo para que as familias pudessem obter produtos e servicos de
gualidade.

Para Iria Luppi Figueiredo (2009, on-line) o comércio eletrbnico ergueu-se com a
evolucdo das tecnologias na Internet, tendo como propdsito a complementacdo do
processo de vendas, eliminacdo dos intermediarios, com o intuito de auxiliar na
globalizacdo da economia, por meio de negdcios, parcerias distantes geograficamente e a

reducdo dos limites geograficos.



O uso das tecnologias € fundamental para o comércio eletrdnico e facilitou os
processos de venda, bem como marketing, contribuindo de forma positiva para o
crescimento das vendas.

Anna Adami complementou dizendo que:

[...] a histéria do E-commerce na sua primeira versao 1.0, foi registrada com o
langcamento dos sistemas operacionais da Microsoft, 0 Windows. Primeiramente
utilizado nos Estados unidos, na ocasido do langamento da loja virtual Amazon,
que foi pioneira na prestacéo deste tipo de servico, inicialmente vendendo livros e
atualmente é uma das maiores lojas virtuais do mundo, junto com
Submarino.com e Americanas.com (Ambas pertencentes ao grupo B2W), Livraria
Cultura entre outras. (on-line)

Diante dos fatos expostos acima, pode-se afirmar que sem a tecnologia e o0s
lancamentos desses sistemas operacionais nao seria possivel tamanha transformacao no
ramo do comércio e em outras areas também, pois a tecnologia atualmente ja esta inseria
em todas os ambientes e vem facilitando de forma expressiva a comunicagcdo e
desenvolvimento de processos. (Figueiredo, 2009, on-line)

Dado o avanco da tecnologia, as conexdes a rede de computadores cresceram de
forma relevante, sendo que no ano de 1971 foi interligado 124 redes, e em 1974, cerca de
62 redes. Entretanto, por muito tempo 0 acesso a essa Internet ficou limitada as
instituicbes de pesquisa e universidades. Somente na década de 80, pessoas
interessadas em conectar a rede puderam ter acesso aos computadores, pois passaram
a ter um custo acessivel. (BOGO, 2000).

O crescimento e aumento do uso da internet e de suas tecnologias nos leva a ver o
guanto os processos administrativos, trabalho, saude, escola, puderam ser melhorados e
otimizados.

O fisico Berners-Lee, no ano de 1989, apresentou um sistema de hipertextos,
capaz de criar circunstancias para o intercambio de inUmeras informacdes disponiveis em
computadores. Porém, apenas em 1993, o acesso a rede World Wide Web (WWW)
universalizou-se. (COELHO, 2016 p. 118).

O estudo do fisico mostra como o0s sistemas tecnoldogicos podem colher e
armazenar informacdes em larga escala, facilitando todos os tipos de relatério e controle
de informacdes. (COELHO, 2016 p. 118).

No entendimento de Gustavo Testa Correa (2007, p. 11) a World Wide Web é: “uma
convergéncia de concepcdes relativas a Grande Rede, a utilizacdo de um padrao
universal, um protocolo, que permite ao acesso de qualquer computador ligado a rede ao
hipertexto, procurando relacionar toda a informacgéo despesa nela.”.

Logo depois do surgimento da World Wide Web, foram criados os browsers, ou

melhor, programas utilizados para acessar a Internet, como por exemplo, Netscape,



Internet Explorer e diversas outras. Com a utilizagdo inovadora desses programas,
registrou-se em apenas um ano um aumento significativo no trafego de
comunicagoes. (CORREA, 2007, p. 12).

Com o0 avango e aumento dos acessos a internet, as ferramentas de busca foram
melhoradas, assim como as formas de comunicagcdo, o que foi relevante para o0s
empresarios.

Dado ao avanco da rede de computadores e o crescimento tecnolégico, comecou a
exploracdo dessa ferramenta para fins comerciais. Sendo uma importante inovacéo
adquirir produtos dos mais variados tipos a distancia, sem a necessidade de contato
verbal com algum atendente, e, além disso, poder realizar movimentacdes financeiras na
plataforma digital. (MEDEIROS, 2007, p. 58).

Com esse avancgo as vendas cresceram, e assim as empresas passaram a ter uma
nova forma de comercializar seus produtos e servi¢os, criando um novo nicho, fazendo
com que a relacédo de vendedor e cliente de certa forma fosse excluida, pois o cliente tem
acesso a fotos reais do produto, bem como todas as especificacdes necessarias.

Com a dimensao do comeércio eletrénico, também conhecido como e-commerce, na
atualidade, as empresas de grande porte possuem portais, e, as empresas de pequeno e
médio porte possuem sites para divulgacdo de suas marcas. (VISSOTTO; BONIATI,
2013, p. 87).

As grandes marcas por sua vez investiram importantes valores a fim de ter maior
visibilidade e alcance de seus produtos e servicos, contudo as pequenas empresas
também ganham seu espaco, através de aplicativos como Instagram e Facebook que néo
precisam de pagamentos para ter suas paginas acessadas.

Segundo Leticia Canut, o comércio eletrénico vem sendo uma das atividades mais
atrativas e visadas, além disso, possibilita informacdes acerca dos produtos:

O comércio eletrbnico, por possibilitar que ofertas, informacdes e até produtos
(digitais) estejam disponiveis em qualquer parte do globo, instantaneamente, vinte

e quatro horas por dia, durante todos os diasdo ano, tem crescido de forma rapida
e avassaladora. (2007, p.133).

Com o crescimento acelerado do comércio eletrbnico, as mudancas na forma de
comercializar produtos e servicos se mostram melhoradas e mais praticas aos clientes,
pois 0s mesmos nao precisam se descolar para comprar aquilo que precisa, e com
apenas alguns cligues tem em sua casa tudo que precisa.

O comércio eletrbnico retrata o futuro do comércio, que possui inameras

possibilidades de negdcios por toda rede, além disso, é evidente que com uma simples



pesquisa de precos feita pela internet é possivel encontrar o0 menor preco, bem como o
melhor produto. (TEIXEIRA, 2017, p. 32).

Tem como propédsito a complementacdo do processo de vendas, eliminacdo dos
intermediarios, com o intuito de auxiliar na globalizagcdo da economia, por meio de

negaocios, parcerias distantes geograficamente e a reducao dos limites geograficos.

1.1 Conceitos e normas a respeito de compras on-line

O comércio eletrbnico aponta uma peculiaridade, haja vista que, além de ser mais
vantajoso para 0os empresarios, demonstra varias vantagens para o consumidor na parte
financeira. Esse instrumento, tornou-se relevante juntamente com o0 progresso da
tecnologia com a acessibilidade, onde individuos de qualquer parte do mundo podem,
com apenas um clique obter produtos ou servicos. Porém, apesar das diversas vantagens
gue 0 e-commerce possui, € notdria também suas desvantagens.

O e-commerce com seu desenvolvimento, trouxe uma preocupacao em relacdo a
protecdo dos consumidores nos contratos de consumo celebrados eletronicamente. E
evidente que o consumidor que utiliza as plataformas eletrénicas ndo precisa se sentir
desprotegido pelo ordenamento juridico, posto que grande parte das atividades
comerciais, mesmo que direto ou indireto, cujo se desenvolvem no comércio eletrénico
acarreta repercussdes nas relacdes de consumo. (SILVEIRA, 2012, p. 122).

Os contratos séo celebrados a partir do momento que o consumidor faz o cadastro
para compra do produto ou servi¢o e realiza o pagamento, assim o consumidor passa a
ter garantias com respaldo do CDC.

Segundo Maria Eugénia Reis Finkelstein, o contrato eletrbnico nada mais €& que
"geralmente formado pela aceitacdo de uma oferta publica disponibilizada na Internet ou
de uma proposta enviada a destinatario certo, via correio eletrénico.". (2004, p.185).

Conforme autora, o contrato eletrbnico existe e é muito mais comum do que
parece, pois com o crescimento do comércio eletrbnico esses contratos estdo sendo
usados com mais naturalidade.

No Brasil, tudo que abrange as relagcbes de consumo possuem respaldo no
Cddigo de Defesa do Consumidor, com o advento da Lei n° 8.078/90, sendo assim,
nessa lei, também se encontra demais direitos e deveres dos fornecedores e
consumidores. (SOBHIE; OLIVEIRA, 2013, p. 45.)

O CDC traz respaldo juridico para o consumidor, visto que, a partir do momento
gue é celebrado o contrato eletrénico, o consumidor precisa ter ciéncia dos seus direitos e

deveres, e 0 mesmo ocorre com o fornecedor.



O direito do consumidor foi criado para suprimir as desigualdades oriundas das
relacdes de consumo especialmente realizada apés a revolucgdo industrial, posto que com
a Revolugao, a producdo, passou a ser em massa, em muitas quantidades, com isso
apareceram inovadores equipamentos de distribuicdo e producdo, e como resultado
juridico os contratos coletivos, todos eles fundamentados no direito material tradicional,
com o auxilio de principios como, por exemplo, o “pacta sunt servanda’ e a
responsabilidade fundada na culpa. (CAVALIERI, 2008, p. 32)

Outrossim, a Carta Magna, trouxe aos consumidores protecdo através da defesa
do consumidor suas garantias e direitos fundamentais, devendo buscar e efetivar a
instituicdo de uma politica nacional de relacbes de consumo. Com o avanco da
comercializacdo eletronica, o constituinte observou a necessidade de elaborar normas
especificas para o comércio eletronico, ja que o Codigo de Defesa do Consumidor néo
especifica seus dispositivos, ainda assim €& usado para regulamentar essa
comercializacdo. (SOBHIE; OLIVEIRA, 2013, p. 52).

2. NORMAS DO CDC SOBRE OS DIREITOS DO CONSUMIDOR REFERENTES AS
COMPRAS ON-LINE

A defesa do consumidor é classificada como um principio constitucional, levando
em consideracao a relevancia, bem como, a importancia desse tema no ambito nacional e
internacional. O Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) é um microssistema, uma vez
gue regula somente a relacdo de consumo. Simboliza uma técnica legislativa moderna,
com foco somente nas relacdes de consumo.

O Direito do Consumidor é recente na legislacao brasileira, entretanto, na literatura
ocidental existem relatos desse segmento no Antigo Egito. Os egipcios por questdes
estéticas, religiosas e de saude tinham o hébito de se pintar para protegerem-se dos
efeitos dos raios solares, utilizando umas espécies de tintas e pds cosméticos. Naquela
época, havia indicios de concorréncia entre os fabricantes destes produtos, criando uma
competicdo entre eles, com o intuito de ofertar produtos com qualidades cada vez melhor
para seus consumidores. (GUGLINSKI, 2013, p. 126)

No entanto, para que o Cddigo de Defesa do Consumidor seja aplicado, é
imprescindivel que seja configurada uma relacdo de consumo gue possa equiparar o
consumidor e o fornecedor. Garcia (2014, p. 54), afirma que para existir uma relacdo de
consumo € preciso que existam elementos subjetivos, objetivos e finalisticos.

O conceito de consumidor tem sua definicdo no artigo 2° do Cédigo de Defesa do

Consumidor, como sendo “[...] toda pessoa sendo ela fisica ou juridica que venha a



adquirir ou utilizar produtos ou servicos como destinatario final.” Afirmando em outras
palavras Marques (2011, p. 302):

Consumidor € o nao profissional que retira da cadeia de fornecimento (producéo,
financiamento e distribuicdo) o produto ou servico em posicdo estruturalmente
mais fraca. E o agente vulneravel do mercado de consumo, sendo destinatario
final econdmico dos produtos ou servigos oferecidos pelos fornecedores.

E importante que o conceito de consumidor seja adotado pelo Codigo do
Consumidor assim que o personagem de consumo do mercado faga a sua opgao em
adquirir bens ou servigos como destinatério final, presume-se entdo que o cliente passa a
ter um atendimento em fungcdo da sua necessidade e nédo para atendimento de outra
atividade negocial. (GRINOVER et al., 2011, p. 65).

O consumidor é equiparado pelo paragrafo Unico do art. 2° do CDC, assim se
define as relacbes de consumo que podem ser expostas a praticas comercial de oferta,
publicidades e cadastros de consumidores.

O fornecedor por sua vez tem suas definicdes presentes no art. 3° do CDC e busca
nao deixar de oferecer seus produtos ou servicos a quem quer que seja se estiver

mediante pagamento.

Art. 3°. Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que desenvolvem
atividades de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacao,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao
de servicos. (BRASIL, 1990, p. 11).

Pode-se entender, que o conceito de fornecedor é amplo, e busca incluir qualquer
pessoa, seja ela natural ou juridica. De acordo com Braga Netto (2013, p. 89), para que
exista a figura do fornecedor ndo se faz necessario que a pessoa juridica estrangeira
tenha uma filial instalada no Brasil, pois ainda assim sera considerado um fornecedor.

Para Braga Netto (2013, p. 113) é importante que a figura do fornecedor tenha sua
configuracéo clara, e que as pessoas juridicas de direito publico (Unido, Estados, Distrito
Federal, Municipios, Autarquias, fundacdes publicas, agéncias reguladoras e associaces
publicas) também sao fornecedores.

Diante do exposto, as pessoas costumam afirmar seus contratos de acordo com o
direito publico e ndo em acordo com o direito privado. Ademais, em algumas situacdes de
forma excepcional, configura-se uma relagcdo de consumo com uma pessoa juridica de
direito publico, logo tem-se como exemplo a prestagéo de servi¢cos de reprografia que por
sua vez é tida como reparticdo publica, situacdo essa que permite a aplicacdo do CDC e
nao uma norma do direito publico. (GARCIA, 2014, p. 225).

J& no tocante da pessoa fisica, analisa-se em primeiro lugar o profissional liberal



tido como prestador de servigo e que néo esta livre do CDC. Contudo, apesar da protecao
do CDC o profissional liberal pode ser considerado um fornecedor.

2.1Conceito de consumidor

O art. 2°, da Lei n° 8.078/1990, definiu o consumidor como “toda pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatério final.”

Coelho (2014, p.47 apud GLANZ, 1988), define o comércio eletrbnico por ser [...] a
venda de produtos sejam eles virtuais ou fisicos, ou a prestacdo de servicos em que a
oferta seja realizada através de transmisséao e recepcéao eletronica de dados.

Ou seja, a venda de produtos ou a prestacao de servicos que for realizada através
de transmissdo eletrénica de informacdes € considerada uma forma de comércio
eletrénico.

Afirma-se que, as relacdes que forem criadas mesmo fora da internet, mas exijam
conexao direta de um computador com outro computador, também configura como
comeércio eletrénico, 0 que caracteriza o e-commerce € 0 ambiente em que as relacdes
séo criadas e se for o estabelecimento virtual a relagédo esta travada. (NEVES, 2014. p.
47).

O posicionamento de Neves, traz afirmacdes sobre a conexao do cliente com o
fornecedor versus comércio eletronico que entram em acordo a partir do contrato
eletrbnico, onde as garantias e deveres do consumidor sdo explanadas.

De acordo com as definicbes acima, pode-se afirmar que a natureza do bem
comercializado néo é relevante para a conceituacdo de comércio eletrbnico, mas sim a
natureza da venda de mercadoria de forma virtual através das declaracbes de vontade
transmitidas de forma eletrbnica, tipificando o comércio eletrénico. (COELHO, 2014, p.
17).

O bem ou servico comprado ndo faz diferenca quando o conceito € o comércio
eletrbnico, pois o importante é o acordo entre as partes para a compra do produto, e a
forma de pagamento também ndo influi, o que faz diferenca sdo as declaracdes que

afirmam a vontade que o consumidor tem em realizar a compra.

2.2 Da protecéao do Direito do Consumidor
2.2.1 Direito de Arrependimento

O direito de arrependimento foi criado pelo Cédigo de Defesa do Consumidor no
ano de 1990, portanto, bem antes de existir o comércio eletrénico. No entanto, esse

direito foi criado com o intuito de garantir o direito do consumidor de se arrepender da



compra realizada através de catélogos de produtos ou via telefone.

De acordo com o Decreto 7.962/2013, o fornecedor tem o dever de informar de
forma clara e extensiva os meios mais adequados e eficazes para que o exercicio do
direito de arrependimento pelo consumidor, e que o direito de arrependimento pode ser
utilizado assim como a ferramenta utilizada para a contratacdo sem que existam prejuizos
a outros meios disponibilizados anteriormente.

O exercicio do direito de arrependimento implica na rescisdo de contratos
acessorios que exista qualquer 6nus ao consumidor, sendo que deve ser comunicado de
forma imediata pelo fornecedor a administradora dos cartdes de credito ou similares, para
gue assim o negocio firmado seja desfeito e os valores restituidos ao comprador. (art. 5°
Decreto 7.962/2013).

Contudo, alguns autores afirmam que o direito de arrependimento nas compras
eletrénicas nao foi corretamente regulamentado. De acordo com Maia e Damasceno
(2014, p. 114) a regra original tinha por principal objetivo proteger um consumidor da
década de 90, no fato o consumidor tinha pouco acesso a informagdo e assim foi
facilmente enganado por empresas com ma-fé, mas atualmente os tempos séao diferentes.

Para as autoras o consumidor que hoje adquire um produto pela internet possui
informacbes de forma clara, ampla e rapida sobre o produto ou servico que deseja
adquirir, assim o cliente ndo necessita utilizar com tanta frequéncia o direito de
arrependimento devido a facilidade em ter informacdes sobre o que esta comprando.

O art. 49 do CDC é claro quando diz que o mesmo ndo deve ser aplicado ao
comércio eletrénico, pois ndo se trata de um negdcio concretizado fora do
estabelecimento do fornecedor. O consumidor por sua vez esta em casa ou no trabalho, e
tem acesso ao estabelecimento virtual do empresario, logo a compra de produtos ou
servicos por meio da internet é realizada de forma virtual, por isso 0 consumidor ndao tem
direito de arrependimento, a menos que o empresario tenha utilizado alguma técnica
agressiva de marketing, onde o cliente tenha sido inibido a necessidade e conveniéncia
da compra.

E importante destacar, que o direito de arrependimento ndo se confunde com a

presenca de vicios no produto, conforme expresso nos artigos 18,19 e 20, do CDC.

2.2.2 Do direito do cancelamento da compra
O direito de cancelar uma compra realizada por meio de cartdo de credito devera
ser imediato, assim que a administradora do cartdo for comunicada para que os valores

nao sejam lancados na fatura do cartéo e se ocorrer de ser cobrado, que os valores sejam



estornados. (DAMASCENO, 2014, p. 28).

Conforme, o artigo 4°, no inciso V e seu paragrafo tnico, do Decreto 7.962/2013, o
fornecedor devera manifestar-se em até 05 (cinco) dias perante consumidor, quando este
buscar a resolucbes de demandas referente suspensédo ou cancelamento do contrato,
além disso, esta disposto no § 4°, do artigo 5°, do mesmo decreto, que o fornecedor deve
enviar confirmagéo imediata do recebimento do direito de arrependimento.

Contudo, ndo foi impugnado qualquer responsabilidade aos administradores de
cartdo ou instituicoes financeiras e estabelece que deve ser informada de forma imediata
sobre o cancelamento, mas a loja é responsavel pelo contato com o cliente e com o
cartdo. Na medida em que, a administradora do cartéo fica responsavel por informar ao

cliente sobre o cancelamento da compra.

2.2.3 Do dever de informacéao

O Cdbdigo de Defesa do Consumidor estabelece o direito a informagdo como um
dos deveres basilares da relagao juridica, sendo este, correlato diretamente ao principio
da boa-fé objetiva, como um dever anexo (também chamado de lateral, secundario ou
instrumental).

As informacdes € que dard a base para que o consumidor realize ou ndo a
contratacao eletrénica. O que se observa nos sites de compras em geral é que poucos 0s
gue se preocupam em postar informacdes técnicas para os consumidores, sendo raros 0s
sites que fornecem outras informacdes importantes sobre o correto uso do produto.

Campos (2013, p. 32), cita como exemplo um pen drive, que pode ser
desconfigurado caso a voltagem da porta USB oscile, tratando o interessado como um
mero leigo que ndo necessita de tanta informacao, apenas alguns dados do produto e das

condi¢cBes de pagamento.

2.2.4 Garantia legal ou Implied Warranty

O cliente possui garantia legal independente da vontade do fornecedor, e a mesma
se encontra prevista no sistema de consumo para todo e qualguer servigo ou produto que
esteja disponibilizado para venda no mercado, sendo que essa garantia € incondicional,
ilimitada e irrestrita.

Entende-se que o fornecedor jamais poder se esquivar de cumprir as garantias
legais do consumidor, sendo que, o fornecedor ndo pode estabelecer prazos ou condi¢des
para cumprir tais garantias.

Com relacdo aos produtos de consumo, duraveis ou ndo, os artigos 18 e 19, da Lei



n°. 8.078/1990, dispdem que os fornecedores respondem objetivamente pelos vicios de
qualidade e de quantidade que os tornem impréprios ou inadequados ao uso a que se
destinam ou lhes diminuam o valor.

Os produtos e o0s servicos podem apresentar vicios que causam a sua
inadequacéo ou a falta de idoneidade em face dos objetivos e necessidades dos
consumidores. Ademais, esses vicios também podem afetar a salde e a seguranca dos
consumidores, dando origem ao que se denomina, segundo a Teoria da Qualidade, de
defeito. Por esta razado, visando a solucdo de conflitos oriundos da identificacdo de tais
espécies de vicios, o legislador infraconstitucional inseriu os artigos 23 a 25, na Lei n°
8.078/1990, que tratam, respectivamente, das garantias legal e contratual.

Uma vez que, o fornecedor ignore a existéncia de vicio em determinado bem
disponibilizado no mercado de consumo, devido a incidéncia da garantia legal, néo
impende a sua responsabilizacdo direta e objetiva, nos termos do art. 23, do CDC. A
compleicdo subjetiva do fornecedor - o seu conhecimento ou n&o dos problemas que
maculam certo bem de consumo -, ndo € fator que afaste o seu dever de reparar os danos
sofridos pelos adquirentes ou usuarios e, muito menos, o exima de buscar solucdes para
a questao.

A garantia legal ndo é uma opcdo dada ao fornecedor, caracterizando-se pela
imperatividade, sendo “verdadeiro 6nus natural para toda cadeia de produtores que nasce
com a atividade de reproduzir, fabricar, de criar, de distribuir, de vender o produto”. Na
estrutura criada pelo CDC, a garantia acompanha o bem de consumo, sendo-lhe implicita
— 0 que significa que todos os integrantes da cadeia de fornecimento e ndo somente
aquele que, de modo direto, disponibiliza o bem, séo responsaveis por sua funcionalidade
e adequacao. Assim, comparando-se com a protecédo deferida para os vicios redibitérios,
a garantia legal € muito mais ampla, levando a citada doutrinadora a defender que é
“inerente ao produto (ob rem)”.

Caracteriza-se a garantia legal pela autonomia, ilimitabilidade e incondicionalidade,
sendo esses atributos essenciais do instituto. O primeiro aspecto encontra-se atrelado a
nao vinculacdo a qualquer disposicdo contratual; o segundo perfaz-se com a
impossibilidade de o fornecedor impor limites aos prazos para a reclamacdo e
indenizacdo; o ultimo demonstra que a garantia legal “ndo é submissivel a condicdes,
como, por exemplo, a realizagdes de revisdes ou o preenchimento de termos”. A protecao
do consumidor quanto aos vicios dos produtos e servicos ndo pode ser condicionada a
vontade do fornecedor, sendo-lhe garantido o amplo direito de ter acesso a bens

gualificados e idéneos.



2.2.5 Garantias nas compras via internet

A compra de produtos e servigos pela internet envolve a contratacdo eletrbnica,
bem como a criacdo de experiéncias de consumo, 0 que atrai o consumidor que busca
novidades.

Porquanto, diante do aumento dos acessos a internet por meio dos smartphones, o
gue leva os consumidores a estarem conectados 24 horas e consequentemente gerando
grande volume de acessos, 0os bancos de dados ndo conseguem manter sob controle
todas as informagdes comercializadas, ou seja, o individuo se envolve nas maravilhas dos
avancos tecnolégicos e ndo sdo assegurados nem protegidos conforme deveria.

Os individuos por sua vez, a cada dia que passa se isolam e emergem no mundo
virtual, haja visto que, o acesso a uma grande variedade de informacbes mantém o
usuario conectado e faz com que afete sua capacidade critica.

Essa conexdo desenvolve um vinculo intenso e sem a necessidade de
intermediarios entre os seus fornecedores e consumidores, 0 que permite a veiculacédo de
mensagens publicitarias para os usuarios através de e-mails, sites, facebook, Youtube,
Instagram.

Surge, entdo, a necessidade de uma protecdo mais efetiva ao consumidor, num
ambiente desmaterializado e ubiquo, com um fornecedor sem face e capaz de obter
informacdes sobre o contratante, simplesmente acompanhando sua movimentacdo na
internet.

Busca-se, assim, propiciar um controle sobre as clausulas abusivas, que, na
definicdo de Rubén S. Stiglitz (2014, p. 330), desnaturam o vinculo obrigacional, seja ao
limitar ou suprimir a obrigacdo do proponente, alterando a equivaléncia entre as partes,
seja ao favorecer excessiva ou desproporcional a posi¢do contratual do fornecedor ou
mostrar-se incompativel com o0s principios gerais tidos como essenciais em cada
ordenamento.

E o caso dos termos e condi¢bes de uso das redes sociais e demais ferramentas
na internet, caracterizados, na classificacdo do professor Anténio Junqueira de Azevedo
(2012, p. 65), como contratos existenciais, que se contrapfem aos contratos de lucro.

Os contratos existenciais se fundam na circunstancia de ao menos uma das partes
ser pessoa hatural, visando ao atendimento de suas necessidades existenciais. Enquanto,
os contratos de lucro envolvem empresas ou profissionais, havendo uma grande
diversidade de efeitos entre ambos, por exemplo, no tocante a boa-fé, a funcéo social e
ao dano moral.

Descumprindo a obrigagéao de clareza imposta pelo artigo 7°, XI do Marco Civil da



Internet (Lei 12.965/2014), os sites nem sempre dao o devido destaque aos termos e
condicdes de uso e a politica de privacidade.

Tais documentos sdo normalmente alocados em hiperlinks no fim das paginas
eletrbnicas, sem qualquer forma de destaque e meios atrativos que despertem a atencao
do consumidor, passando normalmente despercebidos, ndo obstante sua importancia na
determinacao da relacdo entre as partes.

O artigo 8°, paragrafo Unico da Lei 12.965/2014 estabelece a nulidade, de pleno
direito, das clausulas que violem a garantia do direito a privacidade e a liberdade de
expressfes nas comunicacdes, em se tratando de condi¢Bes indispensaveis ao pleno

exercicio do direito de acesso a internet.

3. APONTAMENTO DOS RISCOS INERENTES AO CONSUMIDOR NO TOCANTE AS
COMPRAS ON-LINE

3.1 Garantias legais de protecdo em caso de lesbes sofridas pelo consumidor

referentes as compras on-line

Diante do principio da autonomia da vontade, aqueles que possuem a vontade de
realizar um negacio juridico, ou seja, um contrato, possuem liberdade para estipular seus
termos, porém isso nao € absoluto.

O Cddigo de Defesa do Consumidor foi publicado com base na Constituicdo
Federal. A Carta Magna de 1988 inseriu em sua letra a defesa do consumidor frente os
direitos e garantias fundamentais, sendo que, o0 que a elaborou buscou efetivar a
implantacéo de politicas nacionais de relagdes de consumo (BRASIL, 1988, p. 188).

Pode-se perceber que o Direito do Consumidor veio para eliminar todo e qualquer
tipo de desigualdade oriunda das relagbes de consumo, especialmente apdés a Revolucéo
Industrial, uma vez que, com ela a producdo aumentou, sendo em massa. Com isso,
surgiram varias modalidades de contrato, por exemplo, contratos de massa, de adesao,
entre outros. (CAVALIERI FILHO, 2008, p. 65). Jodo Calvao da Silva (2002, p. 31), dispbe
gue “o ideario liberal individualista era hostil ao consumidor, erguia-se como verdadeiro
dique a protecdo dos seus interesses”.

No Cdbdigo Civil, estd previsto o principio da funcdo social dos contratos,
estabelecendo que toda a contratacdo devera ser pautada nos limites deste principio.
Assim, Jones Figueiredo Alves (2002, p. 372) dispde: A funcao social do contrato acentua
a diretriz de sociabilidade do direito, de que nos fala, percucientemente, o eminente
professor Miguel Reale, como principio a ser observado pelo intérprete na aplicacdo dos

contratos.



Com isso, o Cdédigo de Defesa do Consumidor traz varios exemplos de clausulas
inseridas nos contratos, que possam ser consideradas abusivas, sendo elas nulas de
pleno direito. Outro principio que deve ser observado nas relacdes consumeristas € 0
principio da boa-fé, que também esta disposto no Cédigo Civil.

Esta diretamente entrelacado a confianca daqueles que realizam suas comprar via
internet. Assim, Washington de Barros Monteiro (2003, p. 11) dispde:

A ideia central é no sentido de que, em principio, contratante algum ingressa em
um contetdo contratual sem a necessaria boa fé. A ma fé inicial ou interlocutoria

a

em um contrato pertence a patologia do negocio juridico e como tal deve ser
examinada e punida. Toda a clausula geral remete o intérprete para um padrédo de
conduta geralmente aceito no tempo e no espagco. Em cada passo o juiz devera
definir quais as situacdes nas quais os participes de um contrato se desviaram da
boa-fé. Com o Codigo de Defesa do Consumidor, foi estabelecida a
responsabilidade objetiva.

O principio da boa-fé e o dever de informar € uma forma de evolucéo. Ao valorizar
uma informacao declarada pelo meio virtual, € necesséario que se tenha um equilibrio
entre as partes que promovem a relacdo de consumo.

O principal objetivo do Codigo de Defesa do Consumidor é fazer com que haja um
equilibrio nas relagbes consumeristas, assegurando 0s consumidores de sua protecao,
tendo em vista sua vulnerabilidade.

Deste modo, € valido dizer que o consumidor que utiliza a internet a fim de realizar
suas compras, possui protecdo pelo Coédigo de Defesa do Consumidor, ou seja, 0
comércio eletrdnico devera ser tdo seguro quanto a compra realizada em uma loja
(MARQUES, 2002, p. 122).

Conforme afirma a autora Claudia Lima Marques, a contratacédo por meio eletrénico
é efetivamente complexa e diversa daquela que estamos acostumados, como uma
contratacao presencial e interpessoal, em lingua portuguesa, etc.

Continua a autora dizendo que as condutas na sociedade e no mercado de
consumo, sejam atos, dados ou omissfes, fazem nascer expectativas legitimas naqueles
em que despertamos a confianca, e confiar é acreditar, e assim manter a conduta em
relacédo as escolhas e o meio. (RIBEIRO, 2009, online).

Diante de todo o exposto, pode-se dizer que o comércio praticado no campo da
internet abrange: Direito Civil, Direito Comercial, Direito do Consumidor, Direito
Internacional, Processo Civil, dentre outros.

Dessa maneira, todas as leis nacionais proporcionam uma seguridade para o
consumidor, independente da area. Miguel Reale ainda aborda sobre a internet, dispondo
sobre aqueles que criticavam o Cdédigo Civil, afirmando: Compreende-se que as

inteligéncias juvenis, entusiasmadas com as novidades da Internet ou a descoberta do



genoma, tenham decretado a velhice precoce do novo Cdédigo, por ter sido elaborado
antes dessas realizacOes prodigiosas da ciéncia e da tecnologia, mas os juristas mais
experientes deviam ter tido mais cautela em suas afirmacdes, levando em conta a
natureza especifica de uma codificacdo, a qual ndo pode abranger as continuas
inovacdes sociais, mas tdo-somente as dotadas de certa maturacdo e da devida "massa
critica", ou ja tenham sido objeto de lei (2005, p. 156).

Neste sentido, esse principio equivale a dizer que o Estado intervirh na area
econdmica para garantir a defesa do consumidor, havida pelo constituinte como um direito
constitucional fundamental (art. 5°, XXXIl). Na necessidade de intervir no dominio
econdmico para assegurar a defesa do consumidor reside a justificativa da tutela, pois
gue, sem tal intervencdo, podera resultar ineficaz a protecdo de que se cuida (ALMEIDA,
1993, p. 20).

Outro ponto que merece ser esclarecido é que a Politica Nacional de Relacdes de
Consumo se da conforme os preceitos trazidos pelo seu artigo 5°, efetiva-se com alguns
instrumentos de defesa, podendo-se elencar neste rol a assisténcia juridica, integral ou

gratuita para o consumidor hipossuficiente, entre outras pontuacoes.

3.2 Seguranca juridica nas compras via internet

Ao analisar a Lei n® 12.965 de 2014, a lei do Marco Civil, mais especificamente o
artigo 19, tem-se a responsabilidade do provedor de aplicacbes, que em alguns casos
pode ser responsabilizado por alguma relagcdo consumerista. A saber, com o intuito de
assegurar a liberdade de expressao e impedir a censura, o provedor de aplicacdes de
internet somente podera ser responsabilizado civiimente por danos decorrentes de
conteudo gerado por terceiros se, apos ordem judicial especifica, ndo tomar as
providéncias para, no ambito e nos limites técnicos do seu servico e dentro do prazo
assinalado, tornar indisponivel o conteido apontado como infringente, ressalvadas as
disposicbes legais em contrario. (BRASIL, 2013, online).

Isto porque, o provedor de aplicacBes de internet, é sujeito de prestacdo de
servicos, possuindo responsabilidade civil subjetiva e judicializada, uma vez que, apenas
sera responsabilizado caso tenha gerado conteddo que desobedeca a uma ordem judicial
especifica. Desta forma, o provedor de aplicacbes esta diretamente relacionado ao
fornecedor, tendo em vista que € uma espécie deste, por prestar servicos.

Com isso, Roberto Flavio Cavalcanti (2014, p. 27) dispde: “fornecedor” é um

género do qual o “provedor de aplicacdes de internet” é espécie, pois se este provedor de



aplicacbes de internet exerce atividade econOGmica, obviamente visa o lucro.
Conseguintemente, também possui uma clientela e um destinatario final. E importante
lembrar que a internet quebrou barreiras, fazendo com que familias que se encontravam
distantes se vissem de forma mais constante, mesmo que a distancia. Isso deixa evidente
gue as compras também seguem o mesmo ritmo. As pessoas hdo necessitam mais de

sair do conforto de suas residéncias a fim de procurar por algo que almejam.

DISCUSSAO

Entende-se que o Direito do Consumidor visa defender os direitos do consumidor
em qualquer meio de consumo, seja por meio eletrbnico ou em lojas fisicas. Nesse
sentido, no presente estudo analisamos as relacées de consumo no meio eletrénico e foi
guando surgiu a seguinte problematica a respeito do respaldo juridico acerca dessas
relacdes.

Ao analisar jurisprudéncias, pesquisar sobre autores e pesquisadores acerca da
tematica, nota-se que ainda existem muitas lacunas acerca dessa discussao, pois o CDC
garante o direito do consumidor, mas em muitos casos € dificil identificar o fornecedor, e
assim poder fazer cumprir com seus deveres para o cliente, e tal fato ocorre devido ao
grande volume de informacdes no meio virtual e na grande variedade de fornecedores.

Nos dias atuais, o fornecedor facilmente consegue abrir uma loja virtual, postar os
seus produtos e servicos, oferecer as formas de pagamento e envio dos produtos, porém
nem sempre esses fornecedores sdo confiaveis, pois em muitos casos se trata de
fornecedores fantasmas, criados por Hackers para poder coletar informacdes dos clientes
e fazer procedimentos financeiros ilicitos.

No meio juridico, esses fornecedores ndo podem ser punidos, diferente dos
fornecedores de grandes lojas, que possuem lojas fisicas e virtuais e assim conseguem
oferecer produtos e servi¢cos de qualidade ao cliente. Contudo, ainda assim podem surgir
problemas com esses fornecedores, no que tange a produtos com defeitos, ou com
informacBes que ndo condizem com a realidade do produto oferecido. Dessa forma, o
cliente pode exercer seu direito de arrependimento, e ser restituido dos valores pagos e
até poder realizar a troca ou devolucdo dos produtos negociados.

A Lei 12.965/2014 é clara e objetiva a respeito de que o fornecedor deve ser
verdadeiro e oferecer informacfes fidedignas aos consumidores, onde as mesmas
precisam ser condizentes com o produto ofertado, bem como a questdo da politica de
precos, qualidade, prazos de entrega e as condi¢gbes de pagamento.

O CDC protege os consumidores de forma geral, mas precisa trabalhar aspectos



legais e juridicos acerca das relacfes eletrbnicas, no que tange a seguranca dos clientes
em relacdo as informacgdes fornecidas no ato da compra, garantindo que as informacdes
inseridas no meio eletrbnico permanecam restritas e sigilosas somente ao fornecedor, e
gue o mesmo nao divulgue informagdes dos clientes.

Sabe-se que, tal fato pode ser muito mais complicado do que parece de se fazer.
Mas, por que ndo fazer? Por que, ndo corrermos atras de metodologias novas visando
somente o meio de compras eletrénicas? Onde o consumidor se sinta cada vez mais

seguro, melhorando as relagbes de consumo entre cliente e fornecedor.

CONSIDERACOES FINAIS

O CDC visa proteger o direito dos consumidores, no entanto com as mudangas no
comeércio e a inser¢cdo do comércio eletronico e o seu crescimento acelerado, aumentou
os problemas relacionados ao consumo. Consequentemente, resultando na necessidade
de juristas discutirem de forma constante acerca das garantias protetivas ao consumidor,
diante do exposto e do estudo realizado notou-se que as garantias trazem respaldo ao
consumidor, porém existem ainda muitas lacunas que permitem que o fornecedor consiga
de certa forma se resguardar em relagcédo ao consumidor, o que prejudica de forma direta o
cliente.

Logo, pode-se afirmar que o CDC ¢ eficiente e eficaz no tocante da defesa do
consumidor, no entanto é necessario criar maneiras de resguardar os clientes de maneira
mais rapida no que diz respeito a fraudes, sites fakes, aplicativos criados por hackers,
golpes no pix, clonagem de cartbes, ou seja, a seguranca do cliente ainda possui falhas.

No tocante referente a troca de produtos, devolugcdo de produtos com avarias,
cancelamento de compras o CDC resguarda efetivamente o cliente, mas nos outros itens
ainda existem espacos juridicos que permitem que os fornecedores lesem o cliente
deixando- o insatisfeito com compras eletrénicas.

Sugere-se para estudos futuros que a aplicacdo das garantias protetivas ao
consumidor sejam mais efetivas em relacdo a golpes cibernéticos, onde o meio de
comércio eletrbnico possa trazer maior seguranca ao cliente, trazendo maior
transparéncia e seguranca aos usuarios. Logo, o campo do Direito deve aumentar seu
leque de estudos e pesquisas de modo que possa trazer maior seguranca juridica aos

clientes.
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