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RESUMO: Este artigo parte da perguntade pesquisa: Como aresponsabilizacao
pelo vicio do produto deve ser concretizada no @mbito das relacfes de consumo
virtuais? O presente artigo tem como objeto de estudo as relagdes de consumo
no ambito virtual, analisando paralelamente, o histérico do direito do
consumidor, a ascensdo dos meios virtuais como meios principais de consumo
e comércio, as relacdes juridicas, as modalidades de comercio eletrébnico, os
vicios e defeitos oriundos de tal relacdo, além de tracar um paralelo também
com o aumento do consumo virtual diretamente ligado com a pandemia mundial
do corona virus. O objetivo desta pesquisa é observar as relacdes de consumo
virtuais e se o consumidor brasileiro esta realmente protegido com todos os
seus direitos e garantias concedidos pelo Coédigo de Defesa do Consumidor.
Serdo levantados questionamentos tais como: Como o Cdédigo de Defesa do
Consumidor se aplica nas relagfes de consumo virtuais? E como o fornecedor
virtual sera responsabilizado? Tais levantamentos serdo respondidos
posteriormente no presente artigo. O artigo de maneira técnica foi baseado em
pesquisa bibliogréafica, e foi fundamentado através da leitura de artigos, livros e
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pesquisas. O artigo é qualitativo, o autor influencia o artigo e € influenciado por
ele, e 0 mesmo o avalia de acordo com sua interpretacdo acerca do tema.

Palavras-Chaves: Direito do Consumidor. Relagcdes de consumo. Corona Virus.
Comercio eletrénico. Consumidor. Fornecedor.

ABSTRACT: This article starts from the research question: How should
accountability for product addiction be realized within the scope of virtual
consumer relationships? The present article has as object of study the
consumer relations in the virtual scope, analyzing in parallel, the history of the
consumer law, the rise of the virtual means as main means of consumption and
commerce, the legal relations, the modalities of electronic commerce, the vices
and defects arising from such a relationship, in addition to drawing a parallel
also with the increase in virtual consumption directly linked to the worldwide
corona virus pandemic. The objective of this research is to observe the virtual
consumer relations and if the Brazilian consumer is really protected with all his
rights and guarantees granted by the Consumer Protection Code. Questions will
be raised such as: How does the Consumer Protection Code apply to virtual
consumer relationships? And how will the virtual supplier be held responsible?
Such surveys will be answered later in this article. The article in a technical way
was based on bibliographic research, and was based on reading articles, books
and research. The article is qualitative, the author influences the article and is
influenced by it, and it evaluates it according to its interpretation about the
theme.

Keywords: Consumer Law. Consumer relations. Corona Virus. E-commerce.
Consumer. Provider.



INTRODUCAO

Protegido e consolidado pelas diretrizes constitucionais, o Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) teve sua base fundada através do artigo 5°, inciso XXXII e 170,
inciso V, da Constituicdo Federal de 1988, onde é previsto a protecdo que o estado
deve aos consumidores, além de nortear as decisdes juridicas através dos principios
inerentes a boa relacdo de consumo, sendo um dentre muitos a defesa e protecéo do
consumidor. Antes do surgimento do Cddigo de defesa do consumidor, 0 consumidor
sempre enfrentava uma relacdo comercial desleal, onde o consumidor era a parte
mais fraca, ante varios conglomerados comerciais, que detinham e ainda detém muito
poder e recursos para se defender. O Cddigo de Defesa do Consumidor, foi criado na
mesma época em que a internet no Brasil comecgou a dar seus primeiros passos. O
consumidor passou a ser protegido inegavelmente a partir do cédigo de defesa do
consumidor, que foi criado a partir da Lei 8.078/90. Inegavel também o fato do quanto
a sociedade evoluiu e se desenvolveu neste periodo, fazendo com que as novas
relacbes de consumo, as chamadas relagcdes de consumo virtuais, crescessem de
forma exponencial, pela sua facilidade e praticidade. Entretanto junto com este
crescimento do consumo, o consumidor voltou a ficar vulneravel nesse meio que
pouco ou hada conhece, a confianga que era adquirida entre consumidor e fornecedor
quando a relacdo era presencial foi perdida, e a boa-fé ensejada das relacbes de
consumo no ambito virtual devem ser melhoradas. O Codigo de Defesa do
Consumidor é baseado, além da sua propria lei, nos principios que o regem e 0
norteiam, sd@o inerentes as relacbes de consumo virtuais ou presenciais, a boa-fé
objetiva e a confiabilidade da relacao juridica de consumo.

Neste contexto, o presente artigo busca discutir as relacbes de consumo no ambito
virtual e também lancar luz a alguns questionamentos sobre o tema e se o Cdodigo de
Defesa do Consumidor (CDC) ainda € eficiente em relacao a protecdo do consumidor
no ambito virtual.

O presente estudo visa analisar os principais efeitos do relacdes de consumo no
ambito virtual, uma atividade humana que vem sendo desenvolvida no ambiente
digital, tal fato s6 pode ser possivel através do evolucdo das novas tecnologias de
informacéo, esta evolucao conseguiu unir informatica e telecomunicac¢des e introduziu
um paradigma na sociedade consumerista atual, tal paradigma ocorre pela mudanca
do modelo consumerista baseado na energia para o modelo consumerista que se
apoia totalmente na informacao. Este artigo versa sobre os mecanismos de protecao
que sao oferecidos as partes da relacdo juridica de consumo, sdo eles os
consumidores e os fornecedores. No ambito das relagcbes de consumo virtuais, o
comercio eletrénico (e-commerce), é de forma clara a principal atividade de negécios
e a que mais cresce no pais. O comercio eletronico tem toda a celebracdo do negdcio
e transagédo econdmica de valores ocorrendo no meio virtual. Esta nova modalidade
de compras e suas consequéncias na vida dos consumidores virtuais sera abordada
de maneira detalhada no presente artigo. E importante estudar de forma detalhada
este novo ramo da economia, que € apoiado completamente nas tecnologias da



informacéo, haja visto seu crescimento exponencial, ndo restam duvidas de que este
ramo fara como ja faz atualmente um crescimento econdémico intenso. Sendo assim
tanto a sociedade consumerista quanto o Estado, devem se adaptar o quanto antes a
essa mudanca.

O presente trabalho foi construido baseado no método dedutivo, especificamente
através da pesquisa bibliogréafica realizada com os principais autores no ambito do
comeércio eletrbnico, do direito do consumidor, e do contrato virtual, a exemplo de
Fernando Antdnio de Vasconcelos, Alexandre Liborio Dias Pereira, Ricardo Luis
Lorenzetti, Guilherme Borba Vianna, Claudia Lima Marques dentre outros.

Este estudo se justifica ante a contemporaneidade e complexidade das relacdes de
consumo no ambito virtual, especialmente, neste periodo de pandemia da COVID-19,
gue consequentemente ampliou ainda mais a pratica de consumo virtual, sendo assim
devemos considerar as lacunas ndo definidas, e muito dindmicas das relacbes
juridicas de consumo provenientes do ambito virtual.

A partir das relagbes de consumo via internet, nascem novos problemas como
também surgem novas demandas por justica, com énfase no ambito da defesa do
consumidor, consumidor este que é atraido pelas facilidade que o consumo virtual
oferece, mas se sente refém das insegurancas e desconfiancas.

Sendo assim, € necessario que o Cédigo de Defesa do Consumidor se adeque o
guanto antes as novas mudancas nas relacdes de consumo, visando proteger as
garantias e direitos que cada consumidor virtual ou ndo, detém. Os contratos
eletrbnicos em sua maioria sdo adaptaveis a legislacdo consumerista.

A partir desta analise se pode concluir que nesta era da sociedade de informacéao, a
economia que gira nos meios virtuais sera a principal fonte de riquezas do século XXI.
N&o obstante, desenvolvimento econémico, por si s6, ndo ird garantir os direitos e
garantias necessarias a boa pratica das relacbes de consumo.

No Brasil apesar de comecar timidamente, 0 movimento consumerista nacional € um
dos que mais crescem no mundo, e depois de trés décadas da ascenséao do direito do
consumidor (Lei 8.078/90), O Cddigo de Defesa do Consumidor, ainda se mantem
plenamente eficaz e aplicavel nas relacdes presenciais, entretanto surgem alguns
questionamentos sobre sua eficacia em relacdo aos negdcios juridicos no ambito
virtual. Entretanto existem certas circunstancias nestas relacdes que emanam por
uma adaptacdo da legislagdo consumerista, considerando que a complexidade
técnica, tecnoldgica e juridica na qual se encontra esta relacdo de consumo, visando
garantir a plena eficacia do Codigo de Defesa do Consumidor, assim como a devida
protecdo que o consumidor precisa para efetuar seu consumo no meio virtual. Tendo
em vista 0 enorme crescimento das tecnologias para o consumo, fica claro que a
regulamentacao legal da matéria ndo avancou tanto quanto deveria. Seguindo este
sentido o presente artigo busca também uma releitura das relacdes de consumo no
ambito virtual, a partir dos principios que norteiam e regem o Direito do Consumidor,
e que estdo se moldando para atender a esta nova realidade mercadolbgica-
tecnoldgica. Nao obstante, mostra-se relevante a analise do direito de arrependimento
incrustrado no artigo 49 do CDC. E pretendido neste trabalho também mostrar o



historico de protecado ao consumidor, também apresentando as diferencas entre vicio
e produto e as relacbes juridicas entre consumidor e fornecedor, além das
modalidades de comercio virtual.

Para fazer com que o Cddigo de Defesa do Consumidor fosse justo, sempre buscando
a igualdade nas relagbes comerciais entre fornecedor e consumidor, e tivesse uma
real eficécia, ele foi baseado em principios norteadores do proprio codigo em si. Séo
esses 0s principios que norteiam o Direito do Consumidor, dentre outros.

1.0 PRINCIPIOS QUE ORIENTAM A DEFESA DO CONSUMIDOR

1.1 Principio da protecdo: Se encontra descrito dentro do artigo 6°, do CDC
protegendo a incolumidade fisica, psiquica, ou econdmica. Este principio foi
conquistado e consolidado através da constituicdo federal no artigo 5°, XXXII da CF.

1.2 Principio da confianca: Deve ser inerente a uma relacdo comercial a confianca
entre as partes.

1.3 Principio da precaucdo: Esta incluido no CDC de maneira implicita e seu objetivo
€ preservar o consumidor de todos os vicios ou riscos desconhecidos.

1.4 Principio da transparéncia: Baseado na boa fé, o fornecedor por estar em uma
situacdo superiormente desigual ante o consumidor, obrigatoriamente devera sempre
informar ao consumidor sobre os riscos referentes ao negocio.

1.5 Principio da vulnerabilidade: Segundo a linha que adotamos no direito
consumerista brasileiro, s6 sera consumidor aquele que for vulneravel na relacédo
comercial. .

1.6 Principio da boa-fé objetiva: As partes sempre devem agir de maneira a buscar
uma relacdo comercial leal, como descrito no artigo 4°, lll, do Cdodigo de Defesa do
Consumidor.

Sendo assim, segundo o artigo 51, IV, do CDC todas as clausulas abusivas sédo nulas
de pleno direito.

1.7 Principio da facilitacdo da Defesa: Diante da relacdo comercial desigual, uma
das formas encontradas de se buscar a equidade das partes foi a inversdo do 6nus
da prova sempre em beneficio do consumidor.

1.8 Principio da continuidade contratual: O consumidor devera exigir que o valor
ofertado ou anunciado de determinado servico ou produto devera ser 0 mesmo sem
sofrer alteracoes.

2.0 HISTORICO DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Sera feito uma breve narrativa histérica da biografia do direito do consumidor, como
as relacdes de comeércio eram feitas antigamente, e como o advento das redes sociais



e 0 desenvolvimento da tecnologia alteraram as formas de consumo em nossas vidas.
As relacdes de consumo e 0 comercio sempre existiram em nossas sociedades e foi
caracterizada pelo fato do estreito laco estre 0 comerciante e o consumidor. A partir
da Revolucao Industrial no século XVIII, surge em toda a Europa um ideal de protecéo
ao consumidor, este movimento foi aperfeicoado pelo Liberalismo Econémico no
século XIX, tal aperfeicoamento consagrou o dogma que versa sobre a autonomia da
vontade através da igualdade juridica e a faculdade de contratacdo. A partir das
inimeras mudancas que surgiram com tal revolucdo, como a producdo em massa de
produtos, nasce-se uma “sociedade consumerista”, e a partir dai surgem diversos
problemas relacionados as relagdes de consumo como propaganda enganosa e/ou
abusiva, vicios ou defeitos nos produtos, falta de devida informag&o sobre o produto,
clausulas e contratos de adesdo abusivos, tais problemas dificultavam o acesso a
justica e a prépria liberdade dos contratos.

Feito esta trajetéria podemos afirmar que o0 consumerismo e a sociedade
consumerista, encontram-se diretamente interligados com a protecdo do consumidor.
Tal protecéo nasce visando coibir os abusos impostos pelos fornecedores grandes ou
pequenos. A partir desse momento percebeu-se uma insuficiéncia e ineficacia do
Direito em relacdo as relacdes de consumo tanto substancial quanto processual, ja
gue esses novos interesses coletivos ndo era mais tutelado pelo Direito. Neste
sentido, diante da impoténcia do direito frente a essa relacéo desigual, foi demandado
uma legislacdo moderna, que além de proteger os direitos dos consumidores, passe
a punir com o devido rigor os atos errados e de ma-fé dos fornecedores.

E neste contexto historico-social que nasce e se desenvolve a ideia da protecio ao
consumidor, tendo em vista que o consumidor é a parte vulneravel, e que precisa de
ajuda do estado e do direito para poder alcancar a igualdade frente aos fornecedores.
Na década de 1960, nos Estados Unidos, Diversos movimentos sociais importantes e
significativos passaram a questionar as praticas abusivas que eram impostas pelos
fornecedores, conquistando os direitos fundamentais do consumidor. Depois disso a
defesa do consumidor ganhou amplitude mundial e tornou-se base do movimento
consumerista internacional com a declaracéo do dia quinze de marco de 1962, com
discurso do presidente americano, na época, John. F. Kennedy. Esta data se
transformou no dia mundial dos direitos do consumidor. No Brasil, 0 movimento
consumerista nasceu timidamente nos anos setenta, em pleno boom econdémico da
ditadura militar brasileira, a partir da criacdo das primeiras entidades governamentais
e associacdes civis. Entretanto tal direito de protecdo s6 foi inserido em texto
constitucional apenas em 1978, com a promulgacao da Constituicdo Espanhola.

Os movimentos sociais consumeristas mais relevantes, mais significativos e mais
importantes, foram aqueles que impulsionaram o consumerismo, foram criados a partir
da década de 1960, quando se sobressairam as associa¢gfes de consumidores nos
Estados Unidos, os quais questionaram com veeméncia as praticas abusivas
concretizadas pelos fornecedores, culminando com a consagracdo de direitos
fundamentais do consumidor. Com o surgimento da nossa Magna Carta de 1988, a
protecdo juridica do consumidor, passou a ser direito e garantia fundamental, descrito
no artigo no artigo 5°,XXXII.



A Constituicdo de 1988 ainda erigiu a defesa do consumidor como principio a ser
vigiado pela Ordem Econémica conforme preconizado no artigo 170, V. Dai, a partir
deste comando constitucional, surgiu o Codigo de Defesa do Consumidor. Antes da
protecdo que o Cddigo de Defesa do Consumidor conferir a devida protecdo as
relacBes de consumo, havia uma grande diferenca entre o consumidor e o fornecedor,
ja que este de maneira clara tem mais forca frente ao consumidor desamparado
legalmente, a promulgacdo do CDC trouxe equilibrio e garantias as relacdes
consumeristas. Com o avanco tecnoldgico o ser humano evoluiu radicalmente o seu
estilo de vida, de trabalho, de estudo e de se relacionar com outras pessoas nas
Ultimas décadas. Com este progresso nas esferas: pessoal e social, as relacbes de
consumo acompanharam o incremento e se desenvolveram conforme o
desenvolvimento e isso trouxe muitos beneficios para os fornecedores e a clientela.

A internet surgiu no Brasil em 1988, mas apesar disso foi somente com a publicacéo
da Portaria n°. 295 de 20/07/1995 pelo Ministério das Comunicacfes que a internet
passou a ser usada de forma comercial. Em apenas trés anos passada a tal portaria,
foi possibilitado a monetizagao do acesso a rede, feita por empresas “provedoras de
acesso”. A partir dai que foram criados os websites de E-commerce,(comércio
eletrbnico) estes pioneiros deram inicio ao comercio de bens pela internet através
veiculos de propaganda e/ou midia sobre determinados produtos.

Entretanto, com o advento da internet, vieram grandes mudanc¢as na sociedade de
todas as formas, no comércio, na vida pessoal, nos meios de comunica¢ao, como por
exemplo, o acesso a informacédo ficou muito mais facil, assim como o acesso a
produtos, anteriormente restritos aos grandes centros urbanos, atualmente um
consumidor do interior do acre pode receber em poucos dias um produto que veio do
interior do Parana. Assim como os valores normalmente tendem a ser menores,
atualmente como evidenciado muitas empresas ja sao criadas de maneira totalmente
virtual, sem espaco fisico, 0 que reduz os custos quase todos 0s custos, assim como
uma empresa grande de varejo que no seu préprio site, 0 mesmo produto que é
vendido em sua loja fisica € mais barato, pois reduz o custo da mao de obra, e muitas
vezes até tem frete gratis. Todavia apesar de ser um meio eficaz, rapido e pratico de
relacBes comerciais, a facilidade com que fraudes, abusos, vicios e defeitos aumentou
conforme as relacbes de consumo no ambito virtual cresceram exponencialmente
como visto atualmente. Sendo assim o Direito como instrumento de controle social,
nao pode ficar aguém da evolucao da sociedade.

Ha pouco tempo atras, quando o consumidor desejava comprar algo era necessario
gque ele saisse do aconchego de sua casa e para comprar 0 produto ou servico,
fortalecendo desta forma um vinculo genuino de confianga entre o consumidor e o
fornecedor ou entdo o vinculo entre o consumidor e 0 empregado. Logo em seguida,
0 comeércio passou a ser através da linha telefonica, que logo se tornou de maneira
inegavel o modo predominante, haja visto que este modo propiciava um certo conforto
consumidor e consequentemente, o consumidor era estimulado a comprar mais.
Desta forma, o comércio ganhou uma nova transparéncia e comecou a dispor de
linhas telefénicas para vender seus produtos, como exemplo tipico: as pizzarias. A
partir deste momento é perdido o contato olho no olho entre os fornecedores ou seus
empregados e o consumidor. Atualmente a relagdo comercial com maior uso € no



ambito virtual, via internet. Hoje as pessoas dispdem de aplicativos, como: Ifood, Uber
eats, Rappi, e uma gama diversa de sites de compra e venda, exemplo: Viva real, OIX,
Imovel web, Buscapé, MagazineLuiza, dentre muitos outros. Hoje no ambito virtual os
consumidores sdo alvejados por anuncios e propagandas, através de suas proprias
redes sociais, como o Facebook, o ambito virtual € um caminho de méo dupla, ndo so
o consumidor tem maior facilidade para encontrar o fornecedor, mas o fornecedor
também alcanca o consumidor com muito mais facilidade, sendo assim, hoje a internet
passou a ser o melhor meio para se alcancar os consumidores. Entretanto, como dito
acima, na contemporaneidade perdeu-se o contato pessoal da relagdo consumerista
e isso pode afetar o respaldo juridico que a legislacao dar ao fregués. Quando ocorria
a relacao consumerista na qual o cliente ainda comprava diretamente do fornecedor,
era construida uma relacdo interpessoal genuina de confianga, e quando esta
confianca era traida, o consumidor ja tinha ciéncia de quais meios deveria recorrer,
mesmo sem ter ciéncia dos seus direitos o consumidor tinha convicgéo de detinha
esse direito. Atualmente, sdo comprados produtos e servicos sem se conhecer o
fornecedor que esta do outro lado desta relacdo de consumo no ambito virtual, muitos
destes fornecedores virtuais ndo tem nem espaco fisico, o que dificulta sua
identificacdo. Desta forma, quando os consumidores virtuais recebem algum produto
com defeitos ou vicios, 0s mesmos ante o desconhecimento dos seus direitos e da
dificuldade de identificacdo do fornecedor, acabam por desistir, abrir mao dos seus
direitos de recorrer diante do erro do fornecedor e tomar as medidas cabiveis, sendo
assim estes nao recorrem baseados em seus direitos e ficam no prejuizo. O
consumidor brasileiro que opta por compras no ambito virtual, detém no instituto da
responsabilidade civil, caso venha a sofrer por eventual dano, por alguma violagéo por
parte do fornecedor a garantia de uma reparacao. Atualmente, no meio virtual, diante
de variadas lojas que oferecem os mais distintos servicos e produtos. No meio virtual,
guando realizada uma atividade de carater empresarial, esta devera cumprir 0s
mesmos direitos e deveres, previstos no Caodigo de Defesa do Consumidor. Entretanto
nestas novas modalidades de compras e vendas, é exigido que todas essas relacdes
consumeristas estejam em consonancia com O Caodigo de Defesa do Consumidor,
diante de toda sua complexidade, o CDC é o mais técnico para regulamentar estas
relacdes juridicas. Sendo assim percebe-se uma eficacia do CDC quando aplicado
nestas novas formas de relacdes de consumo virtuais quando aplicado para proteger
0 consumidor.

O percurso evolutivo da protecdo do consumidor faz parte de todo um contexto de
mudancas tecnologicas e econémicas, com énfase nas mudangas advindas com o
impulso que foi dado aos mecanismos de distribuicdo e servigos a partir da revolucao
industrial. Na contraméo destes beneficios apresentados, na relagdo de consumo no
ambito virtual, surgiram novos desafios e riscos ao direito do consumidor, isto
consequentemente faz com que a regulamentacéo legal necessite ganhar novas leis,
para resolver estes problemas, além de buscar coibir os publicidades excessivas e 0
marketing agressivo. Apesar do Codigo de Defesa do Consumidor tenha passado a
ser mais autbhomo nos dias atuais, por enquanto, ele ainda ndo tem o que é
necessario para proteger o consumidor virtual. Entretanto, ndo € a lei somente que
deve se modernizar, mas o legislador, para que compreenda o ambiente eletronico, e
assim, entdo, produzir uma norma especial que atinja toda matéria do direito



eletrbnico. Atualmente no poder que regulamenta as leis, o poder Legislativo, os
projetos de lei que versam sobre o tema sao muitos e ndo foram concluidos, no poder
gue defende os direitos individuais de cada cidaddo o poder Judiciario, a resolucao
dos litigios provenientes das relacdes de consumo no ambito virtual é realizada com
fundamento na interpretacdo doutrinaria e jurisprudencial dos atuais diplomas legais,
0 CDC (Cddigo de Defesa do Consumidor), e o Cédigo Civil, ndo sendo consultado as
demais leis que formam o sistema de protecdo consumerista no Brasil. Sendo assim,
no contrato eletrénico, a relacdo de consumo ja estabelecida ndo podera se afastar
das normas que protegem o direito do consumidor (Codigo de Defesa do Consumidor
e as diversas leis que formam o sistema de protecdo ao vulneravel consumidor).

Como os negdcios de compra e venda estdo se proliferando pela via eletrénica ou
virtual e ndo estdo devidamente disciplinados a protecao juridica ao consumidor, €
necessario que se aborde este tema, visto que muitos sdo lesionados apds as
compras, recebendo produtos com vicios de qualidade que os tornam improprios ou
inadequados ao consumo que lhe é destinado, e por falta de conhecimento ndo fazem
nada a respeito.

3.0 AS RELACOES JURIDICAS DE CONSUMO

A relacdo de consumo é formada pela unido do consumidor e fornecedor em lados
antagonicos e com fulcro objeto: produtos ou servigos. analisado os artigos 20 e 30
do CDC, podemos concluir que fornecedor € aquele que faz a oferta (no caso de
servigos e produtos) dentro do consumerismo, de forma a atender &s necessidades
dos consumidores. Todavia, o conceito de consumidor sofre bastante divergéncia e
muita discusséo doutrinaria (finalistas e maximalistas) e jurisprudéncia.

Os finalistas acreditam que o conceito de consumidor ndo pode ser banalizado,
devendo ser restritivo, baseando-se em um critério fatico-econémico, visando o
destinatario final. Sendo assim, os finalistas acreditam que ndo pode se tirar proveito
econdbmico do produto ou do servico, fundamentando-se na diferenca se o bem ou
servico sera para uso pessoal ou profissional. Para os maximalistas, o CDC deve ser
amplo e objetivo, incluindo pessoas juridicas, fundamentando objetivamente que
consumidor € o destinatéario fatico do produto ou servigo.

O Superior Tribunal de Justica segundo sua jurisprudéncia acabou por adotar o0 meio
finalista(finalista aprofundado) de uma forma mais branda, consumidor sera aquele
destinatario final e fatico podendo ser tanto pessoa fisica quanto juridica, contanto que
a o consumidor demonstre vulnerabilidade e hipossuficiéncia. A vulnerabilidade do
consumidor pode ser caracterizada pelo desequilibrio na relagdo de consumo, de trés
situacdes, sdo elas: a)vulnerabilidade técnica que ocorre quando o comprador nao
tem conhecimento acerca do produto; b) vulnerabilidade juridica que ocorre quando o
cliente ndo tem conhecimento pertinente a relacdo; c)vulnerabilidade fatica que ocorre
quando o fornecedor estd em posicado superior. Segundo a mestra Claudia Lima
Marques, existe ainda uma quarta situagdo que é a vulnerabilidade informacional, que



10

€ a mais basica de todas, diante dos avancos tecnoldgicos, o consumidor nas compras
virtuais enfrenta uma nova vulnerabilidade.

O poder emana daquele que tem o conhecimento, e como o conhecimento acerca dos
servigos e produtos estd sempre concentrada nas méos do fornecedor, isso por si sO
ja desequilibra a relacdo de consumo, o que so faz piorar a situagdo quando a compra
ocorre via virtual, a vulnerabilidade do consumidor tem tendéncia a se agravar, se de
um lado positivo o consumidor tem amplas ofertas & precos reduzidos, o
distanciamento do fornecedor pode vir a ser prejudicial. Sendo assim, podemos
constatar que o consumidor que opta pelo consumo no ambito virtual, pode ser
enquadrado nas quatros situacoes de vulnerabilidades descritas anteriormente, tendo
maior énfase a vulnerabilidade técnica e informacional. Nao obstante as
vulnerabilidades obvias do consumidor no ambito virtual, 0 mesmo muitas vezes se
depara com programas de computador maliciosos e especialistas em crimes virtuais
como hackers e crackers. Contudo, ao analisar o objeto central da relacéo
consumerista que sao 0s servicos e produtos, podemos perceber que suas defini¢des,
explicitas no artigo 30 , paragrafos 10 e 20, do CDC, sdo bastante amplas, ou seja
abrangem muitas coisas da relacdo de consumo, inclusive no ambito das relacées
consumeristas virtuais.

4.0 AS MODALIDADES DE E-COMMERCE

Sao diversos os tipos de comercio eletrénico, 0os que mais sdo utilizados sdo o B2C,;
B2B; C2C.

O B2C, sigla em inglés para business to consumer, que nada mais é do que a relagao
comercial virtual de uma empresa com um consumidor, vem crescendo
exponencialmente, diante do bombardeio de publicidades das empresas nas redes
sociais, atraindo diversos tipos de clientes de uma s6 vez.

O B2B, sigla em inglés para business to business, é a relagdo consumerista entre
empresas, de uma lado da relacdo esta a que vende determinado produto ou servico
por meio virtual, e do outro lado estd uma empresa que necessita deste determinado
produto ou servico.

Por dltimo, mas ndo menos importante, temos o C2C, que é a sigla em inglés para
consumer to consumer, que novamente nada mais € do que a relacdo comercial entre
dois consumidores, que vem crescendo muito recentemente através de plataformas
virtuais que facilitam a interagdo entre estes dois consumidores, como por exemplo
Buscapé e Mercado Livre.

5.0 VICIOS E DEFEITOS DO PRODUTO OU SERVICO

Os vicios dos produtos sao tratados no art. 18 da Lei n. 8.078/90. Eles podem ser
aparentes ou ocultos. O objetivo do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), é
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proteger estas pessoas, portanto deve-se compreender as novas ameagas ao
consumidor, em alicerce disto, este projeto abordard o seguinte problema
contemporaneo: Como a responsabilizacdo pelo vicio do produto deve ser
concretizada no ambito das relagcdes de consumo virtual? E considerado que o
produto tem vicio quando a sua qualidade ou quantidade, torna-se inadequado ao
consumo, fazendo com que o produto ndo funcione adequadamente, ou entao
funcione mal, diminua seu valor ou ndo esteja de acordo com as informacdes dadas
no rotulo. Sendo assim 0s vicios podem ser aparentes ou ocultos. Os aparentes ou
de fécil constatacdo, como o proprio nome diz, sdo aqueles que aparecem no simples
uso e consumo do produto (ou servi¢o). E ocultos sdo todos aqueles que depois de
um determinado tempo de uso, seja curto ou longo, aparecem ou entao por estarem
inacessiveis ao consumidor, ndo podem ser detectados na utilizagdo comum. O
defeito é ligado ao vicio ou seja o defeito, pressupde o vicio. Pode existir vicio sem
defeito, mas ndo existe defeito sem vicio. O vicio € uma caracteristica inerente,
intrinseca do produto ou servico em si. O defeito € igual ao vicio, com o agravante de
que o defeito causa muito mais danos ao consumidor, como por exemplo o mau
funcionamento de algum produto, pode gerar um acidente ou um prejuizo ao
patriménio do consumidor. O Cdodigo de Defesa do Consumidor rege vicio e defeito
de maneira muito distinta, inclusive no que diz respeito ao agente que pode ser
responsabilizado, aos prazos etc. E o chamado acidente de consumo, objetivamente,
s6 podera ocorrer se tiver relacdo com o defeito, sendo muito mais devastador e
podendo atingir eventuais terceiros que ndo participavam da relacdo de consumo
como ocorre no caso de um carro novo sair da concessionaria sem freios (vicio oculto)
e acabe provocando um acidente de carro ferindo transeuntes. O art. 18 exemplifica
caracteristicas determinantes do vicio de qualidade. Esse € o proposito desta norma,
entretanto esta expresso no inciso lll do 8§ 60, que dispde o0 que entende por improprio
ao uso e consumo. Como foi normatizado sdo improprios “os produtos que, por
qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se destinam”, podemos ver o
carater exemplificativo desta norma. No momento em que o consumidor constatar um
0 vicio em seu produto, ele podera pedir a substituicdo do produto, o abatimento no
preco ou entéo a restituicdo da quantia paga. Nao obstante o consumidor tem o direito
liqguido e certo para poder pleitear a sua acao indenizatéria de perdas e danos, se
caso houver sofrido algum prejuizo por consequéncia do vicio de acordo com 0 nexo
causal. E de suma importancia o consumidor entender que o fato de estar diante de
um vicio do produto ndo exclui o direito a indenizagcéo por dano moral. Neste caso, de
maneira muito correta a jurisprudéncia se posicionou da seguinte forma: “O regime
previsto no art.18 do CDC, entretanto, ndo afasta o direito do consumidor a reparacao
por danos morais, nas hipoteses em que o vicio do produto ocasionar ao adquirente
dor, vexame, sofrimento ou humilhacdo, capazes de ultrapassar a esfera do mero
dissabor ou aborrecimento. H4 um prazo a ser obedecido para reclamar sobre o vicio
€ decadencial.” O prazo para o consumidor poder reclamar dos vicios é decadencial,
sendo de noventa dias para os produtos duraveis e trinta dias para os ndo duraveis.
Entretanto estes prazos sé serdo aplicados em vicios aparentes ou de facil
constatacdo (art.26). No caso de um vicio oculto, este prazo decadencial comeca
apenas no momento em que o defeito ficar evidenciado. A reclamagao formulada
perante o fornecedor obsta a decadéncia. No caso de um consumidor comprar
videogame que nao funcione, mesmo sem garantias contratuais, o consumidor devera
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reclamar ao fornecedor e o0 mesmo tera ate 30 dias para reparar o defeito. Caso o
fornecedor ndo o faca nesse periodo, o consumidor podera escolher trés opcoes,
exigir a substituicdo por um novo videogame em perfeito estado; exigir a devolucao
imediata e atualizada da quantia monetéria; exigir abatimento no preco, de acordo
com o defeito. O fornecedor tem trinta dias para sanar o defeito sem qualquer 6nus,
futuros 6nus s6 aparecerdo apos trinta dias se o servico nao tiver sido feito. Alguns
jurista como Rizzato Nunes acreditam que o prazo de trinta dias é desproporcional.

Um consumidor sonha em ter o novo aparelho de DVD que foi lan¢cado no
mercado. Resolve, entdo, guardar dinheiro para adquiri-lo (fez bem em nao
comprar a prazo, para ndo se submeter aos juros escorchantes praticados no
Pais!). Separa, todo més, de seu salario, uma quantia e a coloca na
poupanca. Oito meses depois, ansioso pela espera, ele avisa sua esposa e
filho que vai a loja, finalmente, comprar o tal DVD. Sucesso! Adquire-o. Passa
numa locadora e pega dois filmes para assistir com a familia. Instala
adequadamente o aparelho na TV, relne a familia em frente e coloca o
primeiro filme. Decepcéo! A imagem surge lenta e o aparelho desliga a todo
instante. Nao da para ver o filme. Vicio do produto: deve haver algo impedindo
o disco de rodar. No dia seguinte, o consumidor podera optar por levar o
aparelho a loja, a assisténcia técnica ou diretamente ao fabricante (os
fornecedores do caput do art. 18). Porém, qualquer deles tera até 30 dias
para efetuar o conserto do aparelho. Trinta dias! E o consumidor esperou 8
meses. Deu azar. Por certos outros consumidores que adquiriram produto
igual no mesmo dia estejam dele desfrutando sem problema. Rizzato Nunes
(2019,p237)

Esse exemplo serve para ilustrar o que pode potencialmente acontecer na
compra de qualquer produto. Apés a aquisicao, havendo vicio, podera o
fornecedor usar dos 30 dias para solucionar o problema. E verdade, porém,
gue o § 30 do mesmo art. 18 atenua essa circunstancia, dizendo que o
consumidor ndo precisa aguardar tal prazo. Contudo, como se vera em
NOsSsos comentarios a respeito, essa alternativa somente vale em situacoes
bem especificas e com problemas de avaliacdo para o consumidor. Note-se
gue o prazo de 30 dias concedido ao fornecedor independe do tempo de uso
do produto embora somente seja considerado vicio, ensejando direito de
acionar o fornecedor, aquele surgido dentro do periodo de garantia (previsto
nos arts. 26 e 50), com duas caracteristicas: vicio aparente e vicio oculto.
Voltaremos exatamente a esse assunto na andlise das garantias e dos prazos
para reclamar. Assim, se, para aquele outro consumidor que adquiriu o
mesmo videocassete, o problema com o aparelho somente surgiu sessenta
dias apds a aquisicdo (que é caso de vicio oculto), ao dirigir-se a loja, a
assisténcia técnica ou ao fabricante para requerer o conserto do aparelho,
estes terdo, da mesma forma, trinta dias para realizar o conserto. (2019,p237)
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O conceito de fornecedor € amplo para abranger todos aqueles que disponibilizam
produtos ou servicos com habitualidade, mediante uma remuneracdo. O fornecedor
respondera pelos danos causados ou sofridos pelo consumidor. Entretanto a
solidariedade néo é impeditivo para que o judiciario, depois de anexados 0s nexos
causais, julgue responsavel apenas um dos agentes, e ndo todos. Conforme a
doutrina e as majoritarias jurisprudéncias, o comerciante s6 nao ira responder de
forma solidaria pelo fato do produto ou de servigo.

No proprio artigo 18 do Codigo de Defesa do Consumidor:

“Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou nao duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os
tornem improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes
diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com
a indicacdes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou
mensagem publicitaria, respeitadas as variagdes decorrentes de sua
natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas”.

Artigo 14 do Cdodigo de Defesa do Consumidor:

“O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparacado dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestacdo dos servigcos, bem como por informac¢des insuficientes
ou inadequadas sobre sua fruigao e riscos.”

Ou seja o0 aparecimento de pontos de ferrugem na lataria de veiculo zero quildmetro
configura vicio do produto. Por este vicio respondera ndo somente o fabricante do
veiculo, mas também respondera a concessionaria que vendeu o veiculo. Ainda sobre
o prazo que dispde o fornecedor para sanar o eventual vicio do produto, ndo obstante
os trinta dias que € o prazo padréo, este prazo podera ser reduzido para sete dias no
minimo ou aumentado para cento e oitenta dias no maximo. Nos contratos de adeséo,
tal clausula devera ser convencionada em separado, por meio de manifestacdo
expressa do consumidor (CDC, art.18, § 29).

Segundo o jurista Leonardo Garcia, a legislacdo sobre o Cddigo de Defesa do
Consumidor é um microssistema juridico, o objetivo do Codigo de Defesa do
Consumidor n&o é tutelar os iguais, estes ja séo tutelados e protegidos pelo Codigo
Civil, o verdadeiro objetivo € tutelar os desiguais, tratando de maneira diferente
fornecedor e consumidor buscando se alcancar a igualdade.
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Segundo o mestre Filomeno o Codigo de defesa do consumidor, muito mais do que
um conjunto de normas inovadoras, em diversos aspectos do direito, € muito mais
uma filosofia da acdo eis que traca uma politica ou um conjunto de diretrizes que
devem ser seguidas para que o consumidor seja efetivamente protegido e defendido.
Com efeito, o art.4° do Cddigo de Defesa do Consumidor buscou proteger o
consumidor, no sentido de que visou a atender ndo apenas as necessidades dos
consumidores e respeito a sua dignidade de sua saude e seguranca, protecao de seus
interesses econdmicos, melhoria de sua qualidade de vida, como também a
imprescindivel harmonia das relacdes de consumo. Com o avan¢o da sociedade
evoluiu equiparadamente o poder das relagdes de compra e venda. O contato fisico,
ou até o pagamento em espécie que costumavam ser necessarias para o sustento
dessa relacdo, agora, por consequéncia da internet e da tecnologia em geral, sao
apenas uma das formas alternativas do fornecedor oferecer seus produtos ou servigos
e 0 consumidor adquiri-los. Qualquer consumidor que vier a comprar algum produto
através da internet possui no intuito da responsabilidade civil a garantia certa de
reparacao de qualquer eventual dano que este consumidor possa vir a sofrer pela
violagdo de um dever juridico no qual o fornecedor é obrigado. Conforme a devida
interpretacdo do artigo 14 do Cddigo de Defesa do Consumidor (ja mencionado
acima), um terceiro que mantém um endereco eletrénico ao qual presta informacdes
sobre os fornecedores cadastrados, com o intuito de ofertar ao consumidor, também
responde solidariamente sendo condenado a reparar o dano com ac¢ao indenizatéria.
Observando-se 0 nexo causal as causas juridicas que ensejam a obrigacdo de
indenizar, sdo elas: a lesdo antijuridica e culposa que decorre do defeito do produto;
inadimplemento contratual; violacdo da seguranca dos produtos; obrigacao contratual
para reparar danos. Segundo o mestre Cavalieri:

As mais importantes sdo as seguintes: a)ato ilicito (stricto sensu), isto &, lesao
antijuridica e culposa dos comandos que devem ser observados por todos; b)
ilicito contratual (inadimplemento), consistente no descumprimento de
obrigacdo assumida pela vontade das partes; c) violagdo dos deveres
especiais de seguranga, incolumidade ou garantia impostos pela lei aqueles
gue exercem atividades de risco ou utilizam coisas perigosas; d) obrigacéo
contratualmente assumida de reparar o dano, como nos contratos de seguro
e fianca. Cavalieri Filho (2008,p5).

Diante de todas as causas o ilicito contratual (inadimplemento) € a causa que na
relacdo de consumo pela internet € a que mais se verifica quando da
responsabilizacao do fornecedor, tendo em vista que as reclamacdes do consumidor
em relacdo ao descumprimento do prazo ou nao entrega dos produtos e servigos
adquiridas nas lojas virtuais sdo expressivas. Reitera-se mais uma vez que a violacao
dos deveres anexos da boa-fé objetiva da relagdo de consumo constitui uma espécie
de inadimplemento, independente de culpa, conhecida como violagdo positiva do
contrato, fazendo com que a responsabilidade objetiva seja do fornecedor que deu
causa ao inadimplemento contratual por sua inobservancia na relagéo juridico.
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6.0 DIREITO DO ARREPENDIMENTO

Nos orienta Leonardo Medeiro Garcia, que caso o consumidor exerga o seu direito de
arrependimento, o mesmo devera ser reembolsado integralmente, incluindo todos os
custos vinculados ao produto, e o fornecedor tem a obrigacdo de ressarcir o
consumidor imediatamente. N&o obstante, muitos fornecedores negam este direito do
consumidor e se negam a ressarci-los, o direito de arrependimento do consumidor,
serve para que o consumidor possa refletir sobre sua compra, visando que o0 mesmo
possa evitar uma insatisfacdo em relacéo ao produto comprado. Sendo assim o direito
do arrependimento é licito e esta amparado legalmente no Cdédigo de Defesa do
Consumidor.

Exercido o direito de arrependimento, o consumidor devera receber de forma
imediata a quantia paga, monetariamente atualizada, voltando ao status quo
ante. Assim, todo e qualquer custo despendido pelo consumidor devera ser
ressarcido, como o valor das parcelas pagas, além de outros custos, como
os de transporte, por exemplo. Além disso, a norma autoriza que a restituicao
seja feita de forma imediata, ou seja, o fornecedor ndo podera impor prazo
ao consumidor para que restitua os valores (GARCIA,2008,p.260).

O Supremo Tribunal de justica (STJ) decidiu em 15 de agosto de 2013, com o relator:
Ministro Mauro Campbell Marques, que o Procon( Programa de Protecéo e Defesa do
Consumidor) do estado do Rio de Janeiro devera aplicar multa em caso de recusa do
fornecedor de servicos e produtos, a arcar com 0S custos postais do direito do
arrependimento do consumidor. Este entendimento esta respaldado no artigo 49 CDC.

O Procon pode aplicar multa a fornecedor em razdo do repasse aos
consumidores, efetivado com base em clausula contratual, do énus de arcar
com as despesas postais decorrentes do exercicio do direito de
arrependimento previsto no art. 49 do CDC. De acordo com o caput do
referido dispositivo legal, o consumidor pode desistir do contrato, no prazo de
sete dias a contar de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou
servigo, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos e servigos
ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a
domicilio. O paragrafo Unico do art. 49 do CDC, por sua vez, especifica que
o consumidor, ao exercer o referido direito de arrependimento, tera de volta,
imediatamente e monetariamente atualizados, todos os valores
eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo — periodo
de sete dias contido no caput do art. 49 do CDC —, entendendo-se incluidos
nestes valores todas as despesas decorrentes da utilizacéo do servigo postal
para a devolucao do produto, quantia esta que ndo pode ser repassada ao
consumidor. Aceitar o contrario significaria criar limitacdo ao direito de
arrependimento legalmente néo prevista, de modo a desestimular o comércio
fora do estabelecimento, tdo comum nos dias atuais. Deve-se considerar,
ademais, o fato de que eventuais prejuizos enfrentados pelo fornecedor
nesse tipo de contratacdo séo inerentes a modalidade de venda agressiva
fora do estabelecimento comercial (pela internet, por telefone ou a domicilio)”
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(STJ, REspl.340.604/RJ — Rel. Min. Mauro Campbell Marques - j.
15.08.2013, publicado no seu Informativo n.528).

O consumidor tera 7 dias a partir do recebimento do produto para exercer o seu direito
de arrependimento. Segundo o CDC:

O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a
contratacdo de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio (artigo
49, Cédigo de Defesa do Consumidor).

7.0 RELACOES DE CONSUMO NO AMBITO VIRTUAL INTERNACIONAL

Irineu Strenger descreve em sua obra:

“Contratos Internacionais do Comércio”, define quais pressupostos que
configuram um contrato internacional privado. S&o eles: manifestacfes
bilaterais ou plurilaterais de partes de domicilios extraterritoriais, COELHO,
Fabio Ulhoa. Curso de Direito Comercial, vol. 3. 15. ed. S&o Paulo: Saraiva,
2014.

Todas as manifestacBes bi ou plurilaterais da vontade livre das partes,
objetivando relagBes patrimoniais ou de servigos, cujos elementos sejam
vinculantes de dois ou mais sistemas juridicos extraterritoriais, pela for¢ca do
domicilio, nacionalidade, sede principal dos negécios, lugar do contrato, lugar
da execucdéo ou qualquer circunstancias que exprima um liame indicativo de
Direito aplicavel (Irineu Strenger,2000,p.84).

A partir da globalizacéo, as relacdes de consumo ndao sao mais impedidas pela
distancia entre consumidor e fornecedor, fazendo com que qualquer brasileiro com
acesso a internet possa comprar um produto da China em questdo de minutos.
Entretanto se o consumidor ja se vé em apuros comprando algo via virtual nacional, o
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mesmo se vé ainda mais desconfiado em relagcdo a compras virtuais internacionais. O
Caodigo de Defesa do consumidor, versa sobre a protecado do consumidor, e acaba por
nao protege-lo no momento em que ele mais precisa que € na compra virtual
internacional, onde o consumidor que é a parte mais vulneravel da relacdo de
consumo, se depara com os problemas costumeiros de uma compra virtual como a
inseguranca, além de novos problemas oriundos da compra virtual internacional, como
0s costumes e as leias do local do fornecedor, além da dificuldade da comunicacgéao
em lingua estrangeira diversa. O Codigo de Defesa do Consumidor ndo conseguiu
acompanhar esta mudanca, tendo a obrigacdo de se atualizar ante a expanséo e
mundializagdo da economia. Como nos ensina Jean Calais Auloy, citado em Claudia
Lima Marques (2004, p. 90):

A abertura das fronteiras, a mundializacdo da economia, a multiplicacéo das
viagens e o sucesso do comércio eletrdnico foram os principais fatores dessa
nova “banalizagao” da contratacéo internacional de consumo, desafiando um
Direito do Consumidor que continua “estatal” e nacional (Jean Calais Auloy).

Complementando Claudia Lima Marques ainda conceitua:

Quanto a protecao do consumidor em caso de vendas a distancia entre
ausentes por telefone, televisdo ou por intermédio de computadores, estas
novas tecnologias de comunicacéo, aliadas ao chamado marketing direto ou
agressivo, acrescentaram a vulnerabilidade técnica e juridica do consumidor
novos problemas, como a crescente internacionalidade de relag6es, antes
simples e nacionais (MARQUES, 2004, p. 90).

Em caso de insatisfagdo do consumidor com o fornecedor internacional, ndo existe
norma Direito Internacional Privado que verse sobre esse determinado tema, e ai fica
a davida de muitos consumidores sobre como recorrer, qual direito devera ser
aplicado? Qual juizo terd competéncia para versar sobre este tema?

Muitos consumidores pensam que o seu direito em relacdo a essa compra € escasso,
mas, na verdade conforme disposto no artigo 101,I, do Cddigo de Defesa do
Consumidor, o consumidor autor do litigio podera abrir acdo no seu domicilio, visando
a facilitacdo da defesa do consumidor, mais uma das formas encontradas pelo Codigo
de Defesa do Consumidor para proteger o lado mais fraco da relacéo juridica.

Na acéo de responsabilidade civil do fornecedor de produtos e servi¢os, sem
prejuizo do disposto nos Capitulos | e Il deste titulo, serdo observadas as
seguintes normas: | - a acdo pode ser proposta no domicilio do autor; Il - o
réu que houver contratado seguro de responsabilidade podera chamar ao
processo o segurador, vedada a integracao do contraditorio pelo Instituto de
Resseguros do Brasil. Nesta hipotese, a sentenca que julgar procedente o
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pedido condenara o réu nos termos do art. 80 do Cddigo de Processo Civil .
Se o réu houver sido declarado falido, o sindico sera intimado a informar a
existéncia de seguro de responsabilidade, facultando-se, em caso afirmativo,
0 ajuizamento de acdo de indenizacdo diretamente contra o segurador,
vedada a denunciacdo da lide ao Instituto de Resseguros do Brasil e
dispensado o litisconsércio obrigatério com este. (artigo 121,1,CDC).

8.0RELACOES DE CONSUMO VIRTUAL DURANTE A PANDEMIA DO COVID-19

Diante deste momento Unico em que vivemos, uma pandemia mundial
contemporanea, segundo as instrucdes das autoridades competentes, como a OMS
(Organizacdo Mundial da Saude), que pede para que as pessoas evitem sair de casa
e evitem contato fisico, os consumidores deixaram de sair a toa, deixando para sair
somente em momento de necessidade e urgéncia, o que fez com que muitas
empresas repensassem sua forma de atendimento ao cliente, o proprio consumidor
hoje tem a possibilidade de fazer compras no mercado, na farméacia, no shopping, em
qualquer lugar por meio da internet, através de sites e aplicativos, ou seja, 0 comercio
eletrdnico esta garantindo de certa forma a seguranca e a salude dos consumidores,
principalmente aqueles que fazem parte da faixa de risco(idosos, gravidas, obesos).

O presidente da ABCOMM (Associacao Brasileira de Comércio Eletrénico) afirma que
antes da pandemia do Corona Virus, a previsdo era de que o comércio eletrénico
aumentasse 18% de crescimento até o final do ano, entretanto, depois da pandemia
mundial o crescimento sera muito superior as estimativas.

Desde o dia 12 de marco, algumas lojas virtuais chegaram a registrar um
aumento de mais de 180% em transacdes nas categorias alimentos e
bebidas, e beleza e salde. O setor esta preparado para aumentos sazonais,
como acontece no caso da Black Friday, quando algumas lojas virtuais
recebem, em apenas um dia, o equivalente aos pedidos do més inteiro. Mas
nem todos estdo preparados, pois algumas lojas virtuais ja estdo
comunicando em seus sites que ha possibilidade de atrasos e substituicédo de
produtos por conta de ruptura de estoques (Mauricio Salvador, Presidente da
ABComm: Associacgdo Brasileira de Comércio Eletr6nico).

Tal afirmacédo s6é comprova que as relacées de consumo no ambito virtual cresceram
e crescerdo ainda mais, tanto por esforco proprio, quanto pela atual pandemia
mundial.

9.0Conclusao

Conclui-se que diante dos grandes avancos da tecnologia e da globalizac&o, inimeras
mudancas radicais foram sofridas e sentidas pela sociedade consumerista,
atualmente, a internet passou a ser o principal meio para relagdes de consumo, sendo
benéfica tanto para o consumidor que tem o mundo ao seu alcance, quanto para o
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fornecedor que através de sites ou aplicativos, também terd o mundo todo como seu
cliente, descaracterizando completamente a relacdo de consumo tradicional fisica.
Estabelecer relacbes de consumo e clientela nunca foi tdo facil e pratico, além de
costumeiramente ser mais econdémico, devido ao ndo espaco fisico ou até mesmo a
auséncia de funcionarios. E evidente o impulso econémico dado pelos meios virtuais,
diante de sua facil acessibilidade e chega ser realmente fantastico ter a possibilidade
de concretiza relacbes de consumo no conforto de seu préprio lar, evitando
empecilhos como filas de bancos, idas aos mercados e ou lotéricas. A populacdo
brasileira aceitou em sua vida com muita facilidade o comercio virtual, entretanto esta
mesma sociedade ainda é imatura diante dos perigos virtuais aos quais ela é exposta,
todos os dias os consumidores s&o vitimas de crimes virtuais cometidos por hackers
e estelionatarios. A internet trouxe para a vida do consumidor, uma nova forma de se
consumir, com mais conforto, baixos precos, e pratico. Entretanto como foi observado,
as consequéncias desses avancos tecnoldgicos e desse boom econdmico ndo foram
todas totalmente benéficas. Pelo fato do consumidor estar mais vulneravel nas
relacdes de consumo virtuais, onde existe uma caréncia de informacdes praticas, ao
se comprar qualquer produto por meio virtual o consumidor ndo sabe quem é o
fornecedor, existem varios fornecedores que atuam apenas no ambito virtual,
consequentemente este fornecedor ndo tem espaco fisico, ndo possui loja fisica e o
consumidor muitas vezes acaba por desconhecer a origem daquele servico ou
produto. N&o obstante o consumidor acaba assumindo os riscos estimulado pelos
precos baixos, e quando se vé em uma situacdo na qual o seu direito é ferido, o
consumidor muitas vezes ndo sabendo onde e nem a quem recorrer, acaba desistindo
e consequentemente abrindo méao do seu direito.

Por ndo possuir o servico ou produto na hora da compra, o consumidor podera ser
lesado com mais facilidade, mesmo que o seu direito de arrependimento garanta a ele
a devolucdo de uma compra no periodo de sete dias passados da entrega do produto,
o consumidor ndo tem a certeza que este direito sera cumprido e garantido, haja visto
que o fato do fornecedor néo ter loja fisica pode dificultar a contatacdo com o mesmo.
Ademais, nas relagdes de consumo no ambito virtual, diante da globalizacdo, nao se
prendem somente ao comercio virtual nacional, existindo um claro fluxo de consumo
por brasileiros de produtos ou servi¢cos oriundos de paises como Estados Unidos ou
China, onde os precos, devido a pouca tributacdo, sdo ainda mais baixos. Nas
relacbes de consumo no ambito virtual internacional, o consumidor que ja era
vulneravel fica ainda mais vulneravel, pelo fato de que cada pais ter sua prépria
legislacdo, do direito internacional ndo versar nada sobre este tema em especifico, e
das dificuldades informacionais obvias, como costumes, e lingua estrangeira. Ou seja
fica evidente a vulnerabilidade do consumidor brasileiro nas rela¢cdes de consumo no
ambito virtual e no ambito virtual internacional. Como observado anteriormente o
cbdigo de defesa do consumidor foi feito em uma época ainda sem internet, e apesar
de ser evidente diante do contexto atual que existem muitos novos desafios ao direito
do consumidor, que apesar de alcancar e proteger as relagdes de consumo no ambito
virtual, devera buscar uma atualizagdo junto a sociedade consumerista
contemporanea buscando sempre protege-la, portanto se faz indispensavel para a
protecdo do consumidor brasileiro uma matéria especifica para tutelar esta nova forma
de relacdo de consumo, as relagdes de consumo no ambito virtual.
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