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A internet tem afetado diretamente a forma de funcionamento da sociedade, tendo,
inclusive, diversos efeitos positivos para o consumidor . Nesse sentido, com o crescimento
tecnologico, j& se esperava um aumento relevante da utilizagéo de ferramentas digitais
também no dmbito das relagdes consumeristas, razdo pela qual foi publicado o Decreto
n°®7.962/2013 OU LEI DECRETO DO E-COMMERCE. O referido decreto estabeleceu obrigacées
minimas para todas as contratagdes realizadas por meio do comeércio eletrénico, de modo a
garantir informagdes claras ao consumidor e maior seguranga nas transagdes eletronicas.

Nesse aspecto, fica claro que existe um consenso sobre a importdncia de medidas
especificas para garantir a protegcdo do consumidor no meio digital. No entanto, é relevante
identificar quais foram os avangos atingidos pela normativa atual brasileira, assim como os
pontos possiveis de melhoria da legislagdo.
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC 7.962-2013?OpenDocument

Contudo, considerando o aumento vertiginoso das compras online e a maior
dependéncia do e-commerce causado pela pandemia em razdo da restricdo de
movimento e da preocupacdo dos consumidores”, deve-se reavaliar a capacidade
de o Decreto n° 7.962/2013 proteger o consumidor ao mesmo tempo em que se busca
incentivar a entrada de novas empresas no meio digital.

As informagdes do primeiro grupo incluem dados bdsicos, como nome empresarial do
fornecedor, CNPJ, dados para contato. Dessa forma, fica claro que o objetivo desses
dados é trazer confianga minima para o consumidor sobre a outra parte da relagdo. Além
de permitir com maior facilidade que o consumidor verifique a existéncia da empresa e a
sua confiabilidade, essas informagdes sdo essenciais caso seja necessario realizar uma
reclamacdo administrativa ou entrar com um processo judicial. Além disso, a divulgagdo
desses dados, ao menos a primeira vista, ndo parece oferecer qualquer dificuldade
exacerbada, uma vez que sdo informagdes detidas pelas proprias empresas e podem ser
facilmente colocadas na interface com o consumidor para sua consulta.

Se o primeiro grupo de informagodes era relacionado ao préprio fornecedor, as medidas
do segundo e terceiro grupo envolvem diretamente o produto que serd adquirido, bem
como as formas e restricdes possiveis para o seu andncio. Dessa maneira, estabelece-
se, por exemplo, a necessidade de que sejam apresentadas ao consumidor todas as
informacodes relacionadas d modalidade de pagamentos, prazo para entrega do produto,
além de discriminacdo de possiveis despesas adicionais Nos pregos apresentados, para
casos em que se incluam valores relativos a seguros ou entregas, por exemplo. Além
disso, em relagdo a compras coletivas, o consumidor deve ser informado sobre o nUmero
minimo de itens que deve adquirir e o prazo para a utilizagdo da oferta.
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Nesse caso, a normativa visa impedir praticas que confundam ou enganem o
consumidor, abusando de sua vulnerabilidade para vender produtos, sem que os
compradores consigam compreender completamente as ofertas realizadas. Por exemplo,
caso o consumidor precise do produto imediatamente, um prazo de entrega de 10 dias
Uteis pode tornar a compra invidvel. Dessa forma, tal informagd&o é essencial para a
tomada de decisdo.

Ressalta-se também que o decreto ndo entra na seara de quais seriam os modelos
possiveis para as ofertas das empresas. Assim, ndo se estabelece um prazo minimo
e maximo de entrega ou quais seriam as modalidades de pagamento aceitas, o que
poderiam causar uma restricdo relevante para modelos de negdcios diversos.

Em relagdo ao direito de arrependimento, o foco na transparéncia se mantém. As
regras estabelecidas sdo principalmente voltadas para as informagdes do consumidor,
garantindo que ele seja comunicado imediatamente sobre o recebimento da
manifestagdo de arrependimento. No entanto, criam-se também obrigagdes efetivas
as empresas. Por exemplo, a necessidade de que o canal utilizado para a realizagdo
da compra também seja capaz de aceitar as manifestagées de arrependimento e

a obrigagdo dos fornecedores de avisar imediatamente sobre o arrependimento ds
instituicoes financeiras e cartdes de crédito.

Ainda que ambas as obrigagdes do quarto grupo tenham objetivos diferentes, elas se
mostram razodveis ferramentas de protecdo ao consumidor. A primeira é colocada como
forma de garantia de que o consumidor ird conhecer o portal que deve ser utilizado para
manifestar seu arrependimento, além de prevenir a criagdo de obstdculos que frustrem
tal direito.




Deve-se recordar que boa parte dos consumidores ndo compreende completamente
como funciona a transmissdo de informagdes para compras realizadas em cartdes de
crédito, sendo possivel que a comunicagdo com as instituicdes financeiras fosse realizada
somente no momento final da cobran¢a, quando e se o consumidor se desse conta de
que o arrependimento ndo havia sido comunicado ao banco. Dessa forma, vislumbra-se
a possibilidade de que o consumidor acabaria pagando inadvertidamente pelo produto,
apesar de ter exercido seu direito de arrependimento corretamente. Ademais, quando
fosse reconhecido o problema, as instituicdes financeiras teriam que confirmar o direito
de arrependimento com cada um dos fornecedores para confirmar o arrependimento
Ou assumir os riscos de problemas com o consumidor. Assim, a regra ndo sé permite ao
consumidor maior prote¢gdo, mas também simplifica o processo.

Em realidade, em abril de 2020, o Decreto n° 10.271/2020 internalizou a Resolu¢gdo GMC n°
37/19, do Mercosul; medida de contetido muito similar ao Decreto n° 7.962/2013 foi editada,
0 que demonstra a sua aceitabilidade.

O referido decreto ndo trouxe grandes inovagdes em relagdo As hormas presentes no
ordenamento juridico brasileiro, apesar de ter realizado aperfeicoamentos sutis que
tornavam as obrigag¢des dos fornecedores mais claras. O seu maior mérito foi expandir
a protegdo dessas normas aos demais membros do Mercosul e facilitar o alinhamento
regulatorio deles.

Contudo, apesar do grande valor dos Decretos 7.962/2013 e 10.271/2020, deve-se destacar
a incapacidade para lidar com determinadas questdes consumeristas. Por exemplo,
para garantir a adaptagdo dos sites e plataformas brasileiros s normas relacionadas ao
comeércio eletrénico, a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) notificou diversas
empresas de marketplace para prestar informacdes sobre o nivel de transparéncia e

a qualidade das informagdes prestadas ao consumidor, nos parédmetros do Decreto n°
10.271/2020".

As respostas recebidas pela Senacon revelam, no entanto, a auséncia de determinagdes
claras sobre as obrigagdes das plataformas de marketplace, um dos pontos de
fragilidade da lei do e-commerce, assim como da resolugdo do Mercosul. De acordo com
a Nota Técnica N° 5/2020/CMM/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ", quando questionadas sobre
as instrugdes passadas aos parceiros em relagdo as obrigagdes impostas pelo Decreto n°
10.271/2020, as empresas de marketplace revelaram a auséncia de ingeréncia nas ofertas
de terceiros, assim como a impossibilidade de responsabilizacdo por incompatibilidade
originadas em tais ofertas.

DIGITAL 67



Erroneamente, os consumidores acabam se influenciando por meio do efeito halo, viés
cognitivo em que caracteristicas especificas afetam o julgamento sobre outros aspectos
ndo relacionados . De todo o modo, as respostas parecem demostrar claramente a
auséncia de consenso sobre o nivel de responsabilidades dos marketplaces sobre os
anudncios e ofertas realizados em suas plataformas, ponto esse ndo tratado na lei de
e-commerce.

Assim, conclui-se que o Decreto n° 7.962 apresenta uma importante fungéo como norma
bdsica de protecdo ao consumidor no comércio eletronico. Em sua maioria, as regras
estabelecidas sdo principalmente voltadas para transparéncia, garantindo um padrdo
mMinimo para a clareza nas informagdes passadas ao consumidor. Tais informacgdes
mostram-se como uma necessidade para garantir o minimo de conhecimento para que
0s consumidores possam tomar decisdes conscientes e informadas sobre os produtos que
compram online, fomentando, portanto, maior confiabilidade nos meios digitais.
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