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RESUMO

O presente trabalho observa a protecdo do consumidor diante da vulnerabilidade no comércio
eletrénico. Contudo, pode-se dizer que a sociedade de consumo evoluiu significativamente desde
amodernidade, especialmente na segunda metade do século passado até os dias atuais. A pandemia
de Covid-19, iniciada em 2020, trouxe mudancas drasticas no comportamento do consumidor,
acelerando a migragéo para as compras online devido aos lockdowns, transformando os espagos de
consumo e impulsionando o crescimento do e-commerce, que teve um aumento nas primeiras
compras online no Brasil durante o primeiro semestre de 2020. Apesar da recuperacao gradual das
lojas fisicas com a vacinag&o, o comércio eletronico consolidou-se como uma realidade duradoura,
essencial para muitas empresas e consumidores. O estudo foi conduzido por meio de compilacéo
bibliogréafica e analise de jurisprudéncias do ordenamento juridico brasileiro. O trabalho destaca a
importancia da protecdo dos consumidores no ambiente digital, considerando principios
fundamentais como a vulnerabilidade do consumidor, transparéncia e boa-fé objetiva. A evolucao
tecnoldgica e o aprimoramento da internet transformaram o consumo, eliminando barreiras
geogréficas e oferecendo rapidez e acessibilidade. No entanto, a protecdo dos dados pessoais e a
privacidade dos consumidores tornaram-se questdes criticas, exacerbadas pelo uso de aplicativos
de videoconferéncia durante a pandemia. A Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) de 2018
desempenha um papel crucial na regulacdo do tratamento de dados pessoais, protegendo os direitos
de liberdade e privacidade dos consumidores. A pandemia evidenciou a necessidade de atualizar o
Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) para garantir a seguranca e a transparéncia nas relacoes
de consumo online. O estudo utilizou o método indutivo, com uma abordagem qualitativa,
considerando aspectos subjetivos e dados objetivos para avaliar as mudancgas implementadas no
ordenamento juridico em resposta a pandemia e suas implicacfes nas relagdes de consumo.

Palavras-chave:  Direito Econdmico. Ordem Econdmica. Prote¢cdo do Consumidor. Comércio
Eletronico. Lei Geral de Protecdo de Dados.



ABSTRACT

This work observes consumer protection in the face of vulnerability in electronic commerce.
However, it can be said that consumer society has evolved significantly since modernity, especially
in the second half of the last century to the present day. The Covid-19 pandemic, which began in
2020, brought drastic changes in consumer behavior, accelerating the migration to online shopping
due to lockdowns, transforming consumption spaces and driving the growth of e-commerce, which
saw an increase in the first online shopping in Brazil during the first half of 2020. Despite the
gradual recovery of physical stores with vaccination, e-commerce has consolidated itself as a
lasting reality, essential for many companies and consumers. The study was conducted through
bibliographic compilation and analysis of jurisprudence of the Brazilian legal system. The work
highlights the importance of protecting consumers in the digital environment, considering
fundamental principles such as consumer vulnerability, transparency and objective good faith.
Technological evolution and the improvement of the internet have transformed consumption,
eliminating geographic barriers and offering speed and accessibility. However, personal data
protection and consumer privacy have become critical issues, exacerbated by the use of video
conferencing apps during the pandemic. The General Data Protection Law (LGPD) of 2018 plays
a crucial role in regulating the processing of personal data, protecting consumers' freedom and
privacy rights. The pandemic highlighted the need to update the Consumer Protection Code (CDC)
to guarantee security and transparency in online consumer relationships. The study used the
inductive method, with a qualitative approach, considering subjective aspects and objective data to
evaluate the changes implemented in the legal system in response to the pandemic and their
implications for consumer relations.

Keywords: Economic Law. Economic Order. Consumer Protection. Electronic Commerce.
General Data Protection Law.
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1.  INTRODUCAO

A pandemia de Covid-19, que comegou em 2020, trouxe mudangas significativas no
comportamento do consumidor, acelerando a transi¢ao para compras online devido aos lockdowns
e transformando os espacos de consumo.

Esse periodo viu um crescimento significativo do e-commerce, com um aumento nas
compras online no Brasil durante o primeiro semestre de 2020. Mesmo com a recuperacdo gradual
das lojas fisicas com a vacinacao e flexibilizacdo das medidas de isolamento social, 0 comércio
eletrénico consolidou-se como uma realidade duradoura, essencial para muitas empresas e
consumidores. Embora moda e vestuario tenham se destacado nesse meio de reinvencdo, uma
analise mais aprofundada no que diz respeito a quantitativos regionais seré apresentada no decorrer
deste.

Principios como a vulnerabilidade do consumidor, a transparéncia e a boa-fé objetiva sdo
fundamentais para essa protecdo. Com o avanco da tecnologia e a intensificacdo do comércio
eletrénico, surgem novos desafios que exigem regulamentacao especifica para garantir a seguranca
e a equidade nas relacdes de consumo online. Com o mercado em constante evolucdo, as empresas
precisaram focar em melhorias, especialmente na experiéncia do cliente, adotando novas
tecnologias que facilitam as compras, como assistentes digitais, campanhas de marketing
direcionadas e programas de cashback.

Além disso, a evolucdo tecnoldgica e o aprimoramento da internet transformaram o
consumo no ambiente digital, permitindo a oferta de servicos eletronicos e eliminando barreiras
geogréficas para compras e obtencdo de servicos. Esta mudanca criou uma dicotomia entre o
consumo presencial e o virtual, com a internet oferecendo beneficios como rapidez e acessibilidade.
No entanto, também aumentou a necessidade de proteger os dados pessoais € a privacidade dos
consumidores no ambiente digital.

O presente trabalho analisa ainda como o uso de aplicativos de videoconferéncia durante a
pandemia agravou a vulnerabilidade social, técnica e situacional dos consumidores, resultando em
riscos a protecdo dos dados pessoais. A hipotese inicial é que os dados pessoais estdo intimamente
ligados a privacidade, sendo parte integrante da personalidade e da privacidade do individuo na
sociedade da informagéo.

O comportamento de consumo, impulsionado pelo desejo de adquirir bens, é fortemente
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influenciado pela producdo em massa e estratégias de marketing, facilitadas pelo avanco
tecnoldgico e pela seguranca das compras online. No entanto, a facilidade de acesso ao crédito e o
ambiente virtual dindmico podem levar a padrdes de consumo exagerados, resultando em
endividamento e inadimpléncia. O comércio eletronico, apesar de seu crescimento, aumentou a
vulnerabilidade dos consumidores, exigindo maior protecéo estatal e regulamentagéo adequada.

A pandemia de Covid-19 intensificou a transicdo para o meio virtual, mudando
drasticamente as relacfes de consumo e destacando a importancia da protecdo juridica adequada
para garantir a segurancga nesse novo contexto. A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) de 2018
desempenha um papel crucial na regulacdo do tratamento de dados pessoais, protegendo os direitos
fundamentais de liberdade e privacidade dos consumidores. No entanto, a implementacéo de uma
fiscalizacdo eficaz e a adaptacdo das empresas as novas exigéncias continuam sendo desafios
significativos.

Neste cenario, a pandemia evidenciou a necessidade de atualizacdo do Codigo de Defesa
do Consumidor (CDC) para proteger os consumidores no ambiente digital. A digitalizacdo do
comércio e a dependéncia crescente das plataformas online destacam a importancia de uma
regulamentacédo rigorosa para proteger os consumidores e garantir a transparéncia e a seguranga
nas relagdes de consumo online. Logo, questiona-se: a protecdo do consumidor tem sido eficaz ao
sanar a vulnerabilidade do consumidor no e-commerce?

Neste intuito, a presente dissertacdo se propde a discutir essa questao utilizando o método
indutivo, focado na coleta e analise de dados. Em termos de objetivos, a pesquisa é exploratdria. A
abordagem adotada € qualitativa, considerando a metodologia, objetiva-se de modo geral
apresentar as mudancas ocorridas nas relacdes consumeristas a partir da pandemia, bem como sanar
0 questionamento, especificamente, no que diz respeito a protecdo do consumidor quanto a

vulnerabilidade e-commerce.

2. MUDANGCAS NAS RELACOES DE CONSUMO DECORRENTES DA PANDEMIA

Mais de dois anos ap0s seu inicio, a Covid-19 ainda causa impacto, com mais de seis
milhdes de mortes no mundo e quase 700 mil no Brasil. A crise afetou o comportamento do
consumidor, onde a pandemia e os lockdowns levaram ao aumento das compras online e mudangas
nos espacos de consumo (GHIZZO, DIAS, NAGAMATSU E FAVORETO , 2022).
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As lojas fisicas foram substituidas por plataformas virtuais, redes sociais e e-commerce
devido a falta de opc¢do, por se tratar de um periodo pandémico. A globalizacdo e a pandemia
transformaram o consumo, e as empresas tiveram que se adaptar ao novo cenario. Conforme artigo
publicado pela autora Carolina Ingizza (2020, p. 1) para o Instituto para Desenvolvimento do
Varejo (IDV), o e-commerce cresceu significativamente, com um aumento de 40% nas primeiras
compras online no Brasil durante o primeiro semestre de 2020.

Apesar das dificuldades enfrentadas pelos shoppings e lojas fisicas, 0 comércio eletronico
se consolidou como uma realidade. Plataformas digitais como a Nuvem Shop cresceram durante a
pandemia, oferecendo suporte aos empresarios para a venda online.

O comércio tradicional nas ruas continuara existindo, pois esta profundamente enraizado
na sociedade urbana de consumo (Ghizzo, 2021, p. 182). Apesar do crescimento do comércio
virtual durante o auge da pandemia, ja é possivel observar uma retomada das lojas fisicas com a
chegada da vacina e o relaxamento das medidas de isolamento social. A interagdo dos
consumidores nas lojas reflete uma resposta cognitiva e emocional aos estimulos do ambiente.

Além disso, os shoppings, fortemente impactados no pico da pandemia, se recuperaram
rapidamente com a reducdo dos casos de COVID-19. Por outro lado, o servico de delivery, teve
um grande aumento durante a pandemia. No entanto, 0 e-commerce, que ganhou destaque nas
vendas de vestuario, ainda se mantém como uma das principais formas de consumo, mesmo com
uma leve diminuicdo em sua relevancia (Ghizzo, 2021).

Em resumo, a pandemia acelerou a ado¢do do comércio eletrdnico, marcando uma mudanca
duradoura no comportamento de consumo. As empresas devem se adaptar a este novo modelo para
se manterem competitivas no mercado. Com isso, no decorrer deste capitulo, sera abordado acerca
do Direito do Consumidor no Brasil ao apresentar, ainda que de forma breve, suas principais
caracteristicas, bem como as mudancas sociais promovidas ap0s a criagdo do Cédigo de Defesa do

Consumidor (CDC) e a relagdo do consumo nos dias atuais.
2.1 O DIREITO DO CONSUMIDOR
No Brasil, o reconhecimento da necessidade de defesa do consumidor sé se concretizou no

final dos anos 80. Com os desafios econdmicos decorrentes da implantacdo do Plano Cruzado, a
Constituicdo Federal de 1988 estabeleceu como dever do Estado promover a protecdo ao
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consumidor e estipulou um prazo para a criagdo de um codigo especifico para esse fim
(CAVALIERI, 2019).

O artigo 48 das Disposic¢6es Constitucionais Transitorias (ADCT) determina: "O Congresso
Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacdo da Constituicdo, elaborara o Cddigo de
Defesa do Consumidor." Por conseguinte, a Constituicdo de 1988, em seu capitulo sobre "Direitos
e Deveres Individuais e Coletivos," consagrou o direito do consumidor como garantia fundamental.
Além disso, hd o artigo 170 também da Constituicdo, que consagra o Principio da Ordem
Economica ao dispor em seu caput “a ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho
humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos, existéncia digna, conforme os ditames
da justica social, observados os seguintes principios”.

No entanto, antes mesmo da promulgacédo da Constituicdo de 1988, ja havia a iniciativa de
criar o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). Uma comisséo do Conselho Nacional de Defesa
do Consumidor comecou a elaborar um Anteprojeto de Cddigo. Apds intensos debates e
discussoes, o texto foi finalizado e resultou na promulgacgéo da Lei n® 8.078 em 11 de setembro de
1990 (THEODORO, 2021).

A Constituicdo de 1988, em seu Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitorias (ADCT),
no artigo 48, determinou que o Congresso Nacional elaborasse um C6digo do Consumidor no prazo
de cento e vinte dias ap6s a promulgacao da Constituicdo (TARTUCE, 2021).

A comissdo responsavel pela elaboracdo do anteprojeto do Cddigo de Defesa do
Consumidor foi composta pelos juristas Ada Pellegrini Grinover, como coordenadora, Daniel
Roberto Fink, José Geraldo Brito Filomeno, Kazuo Watanabe e Zelmo Denari. Durante as
discussdes, a comissdo contou com a assessoria de Antonio Herman de Vasconcellos e Benjamin,
Eliana Caceres, Marcelo Gomes Sodré, Mariangela Sarrubo, Nelson Nery Junior e Régis Rodrigues
Bonvicino, além de varias contribuicbes de promotores de Justica de Sdo Paulo (GRINOVER,
2019).

Ao longo do tempo, eventos historicos foram gradualmente consolidando os direitos do
consumidor no cenario mundial e, posteriormente, no ordenamento juridico brasileiro. Atualmente,
0 Cadigo de Defesa do Consumidor esta alinhado com a realidade contemporanea, funcionando
como uma norma tipica de protecdo aos vulneraveis nas relacdes de consumo.

O Codigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) estabelece normas para proteger e

defender o consumidor, conforme o artigo 1° da propria lei. Esta lei define os conceitos de
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consumidor e fornecedor, conforme descrito a seguir:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatario final. Paragrafo Gnico. Equipara-se a consumidor a coletividade
de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacbes de consumo. Art.
3° Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéo,
montagem, cria¢do, construcdo, transformacao, importagdo, exportagdo, distribuicdo ou
comercializagdo de produtos ou prestacao de servicos. § 1° Produto é qualquer bem, mével
ou imével, material ou imaterial. § 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado
de consumo, mediante remuneracgdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista. (BRASIL,
1990).

Assim, para que exista uma relacdo de consumo, € necessario haver um fornecedor, um
consumidor e um produto ou servigo que os conecte. E essencial que o consumidor utilize o produto
ou servico como destinatario final para configurar uma relacdo de consumo.

Destinatario final € a pessoa que adquire algo. Por exemplo, uma cabeleireira que compra
um secador para usar no saldo ndo é considerada consumidora, pois o secador é uma ferramenta de
trabalho. Porém, se a mesma cabeleireira compra um secador para uso pessoal ou de sua familia,
ela é considerada consumidora, pois é o destinatario final do produto. Deste modo, Paulo César
Pinto (2013, p,1) explica:

E a pessoa que adquire o produto para consumo proprio ou de sua familia. Neste sentido,
esta excluida a pessoa que adquire produto como insumo para implementar em seu ramo
de trabalho.

Exemplo 1 — “uma cabelereira que adquire um secador de cabelos para utilizar em seu
saldo de belezas ndo € considerada consumidora, pois ela ndo é destinataria final, o
destinatario final seré o cliente do saldo, o secador néo sera para seu uso pessoal ou de sua
familia, mas sim para ser utilizado como ferramenta de seu trabalho”

Exemplo 2 — “uma cabelereira que tendo seu secador no saldo de beleza, adquire outro
secador para seu uso pessoal ou de sua familia, neste caso, como comprou o aparelho para
uso pessoal, ela é consumidora, porque ¢ destinataria final”.

Segundo Almeida (2020), o legislador ndo estabeleceu a relacdo juridica de consumo no
Caodigo de Defesa do Consumidor, mas definiu os elementos dessa relacdo. A relagdo juridica é um
vinculo entre pessoas, onde uma pode exigir um bem da outra. Essa relacdo sé existe se estiver

regulada por norma juridica, destinada a protegé-la. Neste sentido, a autora Maria Helena Diniz
(2010, p. 515), citando Del Vecchio, afirma:

[...] a relacdo juridica consiste num vinculo entre pessoas, em razdo do qual uma pode
pretender um bem a que outra é obrigada. Tal relagdo s6 existira quando certas agdes dos
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sujeitos, que constituem o ambito pessoal de determinadas normas, forem relevantes no
que atina ao carater dedntico das normas aplicaveis a situagdo. S6 havera relagéo juridica
se 0 vinculo entre pessoas estiver normado, isto é, regulado por norma juridica, que tem
por escopo protegé-lo.

Pedro Lenza (2020) menciona que séo necessarios dois elementos para que existam relacdes
juridicas de consumo: o elemento subjetivo (os sujeitos da relacdo de consumo: consumidor e
fornecedor) e o elemento objetivo (produto e servigo). Além desses, h4 um terceiro elemento,
conhecido como teleoldgico ou finalistico, que se refere a finalidade com que o consumidor adquire
produtos ou contrata servicos. Estes trés elementos serdo discutidos com mais detalhes a seguir.

O elemento subjetivo envolve os sujeitos da relacdo juridica, que incluem o fornecedor de
produtos, o prestador de servicos e o consumidor. Segundo Flavio Téartuce (2013, p. 66) , citando
Maria Helena Diniz, na relacdo de consumo esses elementos sdo o fornecedor e o prestador de
servigos de um lado, e o consumidor do outro. Frequentemente, ambos sdo mutuamente credores e
devedores, especialmente em situacfes de compra e venda e prestacdo de servigos, onde prevalece
a proporcionalidade das prestacdes (sinalagma).

Para que exista uma relacdo juridica, é essencial a presenca dos elementos subjetivos da
relacdo de consumo mencionados. Sem esses elementos, a relacdo de consumo nao se configura,
e, portanto, ndo se aplica o Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC), mas sim o Codigo Civil (CC).
A seguir, esses elementos serdo analisados em detalhes. O consumidor é definido pelo artigo 2° do
CDC como toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatario final.

O consumidor pode exigir a entrega do produto ou a prestacdo de servico conforme o
acordado, conforme o artigo 3° do CDC. A lei considera tanto pessoas fisicas quanto juridicas como
consumidoras, desde que sejam destinatarios finais do produto ou servigo.

José Geraldo Brito Filomeno (2004) afirma que, similar a algumas legislacdes estrangeiras,
as pessoas juridicas também sdo consideradas consumidores de produtos e servicos, contanto que
sejam destinatarios finais e ndo adquiram os produtos como insumos para atividades lucrativas. A

respeito do assunto Filomeno (2004, p. 32) argumenta:

Prevaleceu, entretanto, como de resto em algumas legislacGes alienigenas inspiradas na
nossa, a inclusdo das pessoas juridicas igualmente como “consumidores” de produtos e
servigos, embora com a ressalva de que assim séo entendidas aquelas como destinatarias
finais dos produtos e servicos que adquirem, € N30 COMO iNSUMOS Necessarios ao
desempenho de sua atividade lucrativa.
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O artigo 2° do CDC equipara a coletividade de pessoas a consumidores, significando que,
em certos casos, o consumidor pode ser um grupo de pessoas ligadas por uma relagdo de consumo.
Por exemplo, se um celular tem um defeito de fabrica que causa superaquecimento, todos 0s
usuarios desse modelo, compradores ou ndo, sdo considerados consumidores por equiparagao.

O termo “destinatario final” refere-se a pessoa que adquire o produto ou servigo para
consumo proprio, mas h& divergéncias sobre o assunto, resultando em teorias como a finalista,
maximalista, finalista aprofundada e minimalista, que serdo discutidas a seguir. Neste sentido, ao
argumentar sobre o referido termo, Claudia Lima Marques (2009, p. 85) explica que, segundo a
teoria finalista, o destinatario final é aquele que utiliza 0 bem ou servigo para seu proprio uso ou
de sua familia, sem intencdo de revenda ou uso profissional. Ja a teoria maximalista amplia o
conceito de consumidor, considerando o CDC como um regulamento geral do mercado de
consumo, aplicadvel a um maior nimero de relacGes de consumo.

A teoria finalista aprofundada, emergente apds o Codigo Civil de 2002, enfatiza a
vulnerabilidade e a destinacdo final de consumo prevalente, considerando pequenas empresas
vulneraveis como consumidores finais se atuam fora de sua especialidade.

Por fim, a teoria minimalista tende a ignorar certas relacbes de consumo, como as entre
bancos e correntistas, embora o artigo 3°, § 2° do CDC inclua servigos de crédito no ambito do
CDC. A stimula 297 do STJ confirma a aplicabilidade do CDC as institui¢es financeiras.

O artigo 17 do CDC equipara a consumidor todas as vitimas do evento, abrangendo aqueles
que ndo participaram diretamente da relacdo de consumo, mas sofreram lesdo. Por exemplo, se
uma mae compra um celular para a filha e este ndo funciona, a filha, como destinataria final, é
considerada vitima do evento.

Fabio Vieira Figueiredo (2011) ilustra isso com o exemplo de uma aluna que vende trufas
feitas por sua mae para complementar sua renda. Nesse caso, tanto a mée (fabricante) quanto a
aluna (comerciante), mesmo sem constituir uma empresa formal ou ter uma producao em grande
escala, atuam como fornecedoras no mercado de consumo. Se um professor adquire uma dessas
trufas e sofre uma intoxicacao alimentar devido ao mau acondicionamento do produto, configura-
se a relacdo de consumo e o dever de indenizar, conforme os artigos 12 e 13 do CDC
(FIGUEIREDO, 2011, p. 34-35).

Os artigos 12 e 13 do CDC estabelecem que fabricantes, produtores, construtores e

importadores sdo responsaveis por danos causados por defeitos de seus produtos,
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independentemente de culpa. O produto é considerado defeituoso se ndo oferecer a seguranca
esperada, considerando sua apresentacao, uso e riscos, e a época de sua introducéo no mercado. A
responsabilidade do fabricante pode ser afastada se ele provar que ndo colocou o produto no
mercado, que o defeito ndo existe, ou que a culpa € exclusiva do consumidor ou de terceiros.

O comerciante também é responséavel quando o fabricante ndo puder ser identificado, o
produto ndo tiver identificacdo clara, ou ndo houver conservacao adequada dos produtos pereciveis.
Aquele que indeniza a vitima pode buscar reembolso dos demais responsaveis, conforme sua
participacdo no evento danoso.

O CDC também abrange o comércio informal, como a venda de guloseimas nos seméforos
por pessoas em situacdo de pobreza ou os servigos de limpeza de para-brisas, que também sédo
considerados fornecedores/comerciantes.

Importante destacar que fornecedor é quem desenvolve atividades profissionais mediante
remuneracdo. Uma pessoa que vende um U(nico produto porque enjoou ndo € considerada
fornecedora e ndo esté sujeita ao CDC. Por exemplo, uma empresa de dedetizacdo que vende um
veiculo da sua frota ndo é considerada fornecedora nessa venda, pois sua atividade habitual é a
prestacdo de servicos de dedetizacdo, e ndo a comercializacdo de automoveis. Nesse caso, aplicam-
se as regras do Codigo Civil, e ndo do CDC (DENSA, 2014, p. 26).

Assim, uma pessoa que atua de forma isolada e ocasional ndo pode ser considerada
fornecedora ou prestadora de servicos, pois a habitualidade é necesséria para essa classificacéo,
caracterizada pela atuacdo continua em determinada atividade.

Para que exista uma relacdo de consumo, além dos elementos subjetivos, que sdo o
fornecedor e o consumidor, é necessario o0 elemento objetivo, que é o produto ou servico. O
elemento objetivo resulta da atuacdo dos sujeitos da relacdo; sem produtos e servicos, nao ha
relacdo de consumo. Os elementos objetivos representam os interesses dos fornecedores em vendé-
los e dos consumidores em adquiri-los ou contrata-los (ALMEIDA, 2020, p. 86).

Sobre este tema, Almeida (2020, p. 87) cita ensinamentos de doutrinadores,

Sergio Cavalieri Filho: “Didaticamente, os elementos da relacdo de consumo podem ser
classificados em: a) subjetivos: relacionados aos sujeitos dessa relacdo juridica; b)
objetivos: relacionados ao objeto das prestagdes ali surgidas. No primeiro grupo,
encontram-se os consumidores e os fornecedores; no segundo, os produtos € os servicos”.
Luiz Antonio Rizzatto Nunes: “o CDC incide em toda relagdo que puder ser caracterizada
como de consumo. Insta, portanto, que estabelecamos em que hipoteses a relagdo juridica
pode ser assim definida. (...) havera relagdo juridica de consumo sempre que se puder
identificar num dos polos da relacdo o consumidor, no outro, o fornecedor, ambos
transacionando produtos e servigos”. Zelmo Denari: “No polo ativo da relagao juridica de
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consumo figura o fornecedor, assim entendido o operador econdmico, pessoa fisica ou
juridica, que participa do ciclo produtivo-distributivo, desenvolvendo atividade de
producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacdo,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos (cf. art. 3°). No polo
passivo da mesma relacdo se encontra o consumidor, pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servigo como destinatario (cf. art. 2°)”.0 artigo 3°, pardgrafo 1°, do
Codigo de Defesa do Consumidor define produto como qualquer bem, mével ou imovel,
material ou imaterial. O artigo 82 do Cédigo Civil define bens méveis como aqueles que
podem ser movidos sem alteragdo de sua substincia ou destinagdo econémico-social.
Exemplos incluem uma cadeira ou um tapete.

Os bens moveis podem ser classificados por acessdo fisica (possuem movimento proprio
ou podem ser removidos por natureza), por disposicdo legal (determinados pela lei como mdveis,
como energia elétrica e direitos reais sobre bens maveis), e por acessdo intelectual (destinados a
serem destacados do solo, como arvores vendidas para extracdo de madeira).

Roberta Densa (2014) acrescenta que até mesmo animais, como cées, podem ser objeto de
uma relacdo de consumo, desde que respeitadas as legislagdes ambiental e protetiva. No entanto,
Densa (2014, p. 29) ao demonstrar sobre o respectivo assunto dispde:

[...] também podem ser objeto da relagdo de consumo. Assim, um “c@o” pode ser objeto
de uma rela¢do juridica de consumo, ficando o consumidor autorizado a reclamar os seus
direitos com base na legislagdo protetiva consumerista. Vale lembrar que, nesse caso,

deverdo o consumidor e o fornecedor cumprir a legislagdo ambiental (especialmente a
Constituicao Federal, art. 225) e respeitar o animal objeto da relagdo de consumo.

Bens imdveis sdo definidos pelo artigo 79 do Codigo Civil como o solo e tudo que se
incorpora a ele de forma natural ou artificial. Exemplos incluem terrenos e casas. Bens imdveis
podem ser classificados por natureza (0 solo e suas adjacéncias naturais), por acessdo fisica
(construgdes permanentes), e por acessao intelectual (bens mantidos no imével para exploracao
industrial ou comodidade).

O artigo 3°, paréagrafo 2°, do Cdédigo de Defesa do Consumidor define servico como
qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, incluindo atividades
bancarias, financeiras, de crédito e securitarias, excluindo relacdes de carater trabalhista.

Segundo o dicionario Aureélio, servi¢o pode significar varias coisas, como a agéo de servir,
desempenho de func¢des, local de trabalho, e produtos da atividade humana destinados a satisfagéo
de necessidades, sem apresentar um aspecto material, como transporte, educacao e assisténcia
médica.

A lei especifica que o servico deve ser remunerado, seja direta ou indiretamente. Roberta
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Densa (2014, p. 65) exemplifica que a remuneragdo pode estar embutida em outros custos pagos
pelo consumidor, como nos estacionamentos "gratuitos” de supermercados, onde a empresa €
responsavel por danos ou furtos, conforme a simula 130 do STJ.

Claudia Marques (2009, p. 190) descreve trés possibilidades para a remuneracao do servico.
Sendo elas: o servico € pago diretamente pelo consumidor; o servigo ndo é oneroso para o
consumidor, mas é remunerado indiretamente, sem enriquecimento ilicito do fornecedor, e, por
fim, oservico é completamente gratuito, sem qualquer forma de remuneracao para o fornecedor.

O elemento finalistico da relacdo de consumo, também conhecido como elemento
teleoldgico, refere-se ao proposito pelo qual o consumidor adquire um produto ou contrata um
servico como destinatario final. O artigo 2° do Codigo de Defesa do Consumidor esclarece que
consumidor é aquele que adquire o produto ou contrata o0 servigo para uso proprio. Se a pessoa nao
tem a intencdo de ser o destinatario final, ela ndo se enquadra na relacdo de consumo.

Deste modo, na tentativa de explicar este Gltimo elemento, Almeida (2020, p. 89), citando
Nery Janior, afirma que:

A aquisicao for apenas meio para que o adquirente possa exercer outra atividade, ndo tera
adquirido como destinatario final e, consequentemente, ndo terd havido relacdo de
consumo. A chave para a identificacdo de uma relacéo juridica como sendo de consumo
é, portanto, o elemento teleoldgico: destinacdo final, ao consumidor, do produto ou

Servico.

No entanto, ha divergéncias sobre o termo "destinatario final", o que deu origem a varias
teorias discutidas anteriormente neste trabalho, como a finalista, maximalista, finalista aprofundada

e minimalista.

2.2 PRINCIPIOS APLICAVEIS NAS RELACOES DE CONSUMO

Antes de adentrar nos principios do direito do consumidor, é necessario entender e definir
0 que sdo principios dentro do direito, abordando a questdo de maneira ampla. Conceitualmente,
pode-se afirmar que um principio é a base de uma norma, a razdo de sua existéncia, 0 guia a ser
seguido pelo sistema juridico.

No contexto especifico do direito do consumidor, os principios séo os fundamentos que
sustentam o sistema de prote¢do do consumidor, que é a parte vulneravel na relacdo de consumo.

Dado que o Codigo de Defesa do Consumidor adota um sistema aberto de protecéo, os principios
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desempenham um papel crucial. Eles permitem uma melhor adaptacédo do texto legal as situacdes
concretas (SEIXAS, 2019).

Os principios sdo elementos basilares das normas, e o Direito do Consumidor possui
principios fundamentais que regem as relacées consumeristas. Deste modo, destaca Flavio Tartuce
(2013, p. 28), "Né&o se pode esquecer da importancia do estudo dos principios juridicos, que séo
regramentos basicos aplicaveis a uma determinada categoria ou ramo do conhecimento”.

Miguel Reale (1994, p. 299) define os principios como verdadeiros fundadores de um
sistema de conhecimento, aceitos por serem evidentes, comprovados, ou por motivos praticos de
carater operacional, servindo como pressupostos necessarios para a pesquisa e a pratica.

Em afirmacdo, Miguel Reale (1994, p. 299) diz:

Os principios sdo ‘verdadeiros fundantes’ de um sistema de conhecimento, como tais
admitidas, por serem evidentes ou por terem sido comprovadas, mas também por motivos
de ordem prética de carater operacional, isto é, como pressupostos exigidos pelas
necessidades da pesquisa e das praxis.

Nelson Nery Jr. e Rosa Maria de Andrade Nery (2003, p. 141) entendem 0s principios como
regras de conduta que guiam o juiz na interpretacdo da norma, do ato ou negdcio juridico. Os
principios gerais de direito ndo estdo positivados no sistema normativo. Sdo regras estaticas que
precisam de concrecdo e tém como funcéo principal auxiliar o juiz no preenchimento das lacunas.

Portanto, na visao de Nery Jr. E Nery (2003, p. 141), apresentam o seguinte entendimento:

Regras de conduta que norteiam o juiz na interpretacdo da norma, do ato ou negécio
juridico. Os principios gerais de direito ndo se encontram positivados no sistema
normativo. S8o regras estaticas que carecem de concre¢do. Tém como funcéo principal
auxiliar o juiz no preenchimento das lacunas.

Em muitas situagGes envolvendo entes privados, como fornecedores e consumidores, 0s
principios tém aplicacdo imediata Além de preencher lacunas na lei, os principios também sao
aplicados para corrigir normas sem materialidade em determinadas situacdes. A seguir, serdo
abordados os principios que regem as rela¢fes de consumo (TARTUCE, 2013, p. 28).

Segundo Tartuce e Neves (2016, p. 31), o Principio do Protecionismo do Consumidor esta
estabelecido logo no art. 1° da Lei n° 8.078/1990, conhecida como Cdédigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Este artigo deixa claro que o CDC visa proteger as relagdes de consumo,
instituindo normas de ordem publica e interesse social, conforme os termos do art. 5°, XXXIlI, e
do art. 170, V, da Constituicdo Federal.

Pode-se constatar que o principal objetivo do CDC é definir conceitos e fornecer respaldo

ao consumidor em situagdes que possam se tornar abusivas, sendo assim, um elemento essencial
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nas atividades de compradores, comerciantes, fornecedores e outros integrantes da cadeia de
consumo.

Um exemplo claro da aplicacdo do principio de protecdo ao consumidor é a exigéncia de
que todos os estabelecimentos comerciais no pais mantenham um exemplar do Cédigo de Defesa
do Consumidor visivel, sob pena de multa, conforme estipulado pela Lei n® 12.291/2010 em seu
artigo 2% nao cumprimento do disposto nesta Lei implicara as seguintes penalidades, a serem
aplicadas aos infratores pela autoridade administrativa no @mbito de sua atribuicao: I - multa no
montante de até R$ 1.064,10 (mil e sessenta e quatro reais e dez centavos)”

Vale destacar que as regras estabelecidas pelo CDC nao podem ser modificadas por acordos
entre as partes, sob pena de nulidade absoluta do contrato. O CDC tambeém prevé que o Ministério
Publico deve intervir em questdes relacionadas a problemas de consumo, e que 0s juizes devem
sempre reconhecer de oficio as protecdes previstas no codigo (TARTUCE; NEVES, 2016).

O principio do protecionismo do consumidor estd relacionado a protecdo e defesa do
consumidor, conforme estabelecido pelo artigo 1° da Lei n°8.078 de 11 de setembro de 1990. Além
disso, o proprio artigo 1° do CDC remete ao artigo 5°, inciso XXXII, e ao artigo 170, inciso V, da
Constituicdo Federal, que determinam normas de ordem publica e interesse social, conforme

descrito abaixo:

Artigo 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-
se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida,
a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

[.-]

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;

[.]

Art. 170. A ordem econbmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica
social, observados os seguintes principios:

£/] defesa do consumidor; (BRASIL, 1988).
Devido a sua importancia inegavel para a sociedade, o Direito do Consumidor deveria ser
uma disciplina obrigat6ria no ensino médio nas escolas brasileiras (TARTUCE, 2013, p. 29).
Ainda conforme Tartuce (2013), o principio do protecionismo acarreta algumas
consequéncias praticas importantes. A primeira é que as regras do Cddigo de Defesa do
Consumidor ndo podem ser afastadas, mesmo com o consentimento das partes envolvidas. O artigo
51, inciso XV, do CDC estabelece que sdo nulas de pleno direito as clausulas contratuais que

contrariem o sistema de protecdo ao consumidor no fornecimento de produtos e servigos.
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A segunda consequéncia é que o Ministério Publico sempre tera o direito de intervir em
questdes relacionadas a problemas de consumo. A terceira consequéncia € que 0 juiz deve
reconhecer de oficio qualquer protecdo prevista na legislacdo, incluindo a nulidade de clausulas
abusivas.

Nesse contexto, a Desta forma, observa-se que diante da deciséo da Segunda Se¢édo do STJ
a respeito da Sumula tratada, o Juiz ndo pode reconhecer de oficio as clausulas abusivas que
encontrar nos contratos bancarios, pois tal precedente veda definitivamente a observancia de tal
ato, podendo ser somente reconhecida a abusividade das clausulas se forem demonstradas
cabalmente. E evidente que a edicdo dessa simula pelo STJ apresenta inimeras falhas, uma vez
que tal precedente esta em desacordo com o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), com o atual
Cadigo Civil e com a Constituicdo Federal. Em primeiro lugar, a Simula 381 contraria o artigo 5°,
inciso XXXII, da Constituicdo Federal de 1988, que determina que o Estado deve garantir a defesa
do consumidor por meio da lei, o que implica a obrigacdo de proteger a parte vulneravel nas
relagOes juridicas. Esse direito esta listado como um direito fundamental (GARCIA, 2011).

Além disso, a Lei n° 8.078/1990, que instituiu o CDC, foi criada em cumprimento a uma
imposicdo constitucional, conforme estabelecido no artigo 48 dos Atos das DisposicOes
Constitucionais Transitorias, e sua elaboragdo estava condicionada a atividade legislativa. Nesse
contexto, a disposi¢ao de que “nos contratos bancéarios, ¢ vedado ao julgador conhecer, de oficio,
a abusividade das clausulas” ¢ considerada problematica, pois impede o juiz de reconhecer, por
iniciativa prépria, a abusividade das clausulas em contratos bancarios, o que afronta o principio do
protecionismo (GARCIA, 2011).

A esse respeito, a Ministra Nancy Andrighi expressou de maneira clara sua critica ao
posicionamento do STJ sobre a SiUmula 381:

[...] vedar o conhecimento de oficio, pelas mesmas instancias originarias (juizes e
tribunais) de nulidades que séo reputadas pelo CDC como absolutas, notadamente quando
se trata de matéria pacificada na jurisprudéncia pelo STJ, 6rgdo uniformizador da
jurisprudéncia, é privilegiar demasiadamente os aspectos formais do processo, em
detrimento do direito material (GARCIA apud ANDRIGHI, 2011,p.7 a 8).

Sobre 0 exposto, nota-se que a Ministra Nancy Andrighi enfatizou explicitamente o
equivoco do STJ na edigdo da Sumula 381, pois como foi mencionado, trata-se de matéria ja
pacificada na jurisprudéncia desse Orgdo, além da referida simula estar em confronto com normas
estabelecidas pelo Cddigo de Defesa do Consumidor, devidamente sintonizado com a
Constituigdo Federal (GARCIA, 2011).
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Previsto no art. 4°, I, do CDC, o principio da vulnerabilidade do consumidor é cristalino
ao estabelecer que aquele que consome — seja em qual for a situacéo — passa a figurar na condicéo
de vulneravel dentro da relacéo juridica (TARTUCE; NEVES, 2016, p. 31).

A aprovacdo da Lei 8.078/1990 representou uma verdadeira revolucdo no Direito
brasileiro, especialmente em relacdo a responsabilidade civil e as normas processuais,
estabelecendo principios que garantem os direitos do consumidor. Este documento, conhecido
como Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), é descrito por Melo (2010) como uma legislacéo
baseada em principios, fornecendo diretrizes gerais que permitem ao aplicador da norma ajustar
sua aplicagdo conforme o caso concreto.

O legislador brasileiro reconheceu a vulnerabilidade do consumidor em alinhamento com
a Resolucdo da ONU 39/248 de 1985, que estipula que o consumidor é a parte mais fraca nas
relacdes de consumo e incentiva 0s governos a implementar politicas publicas de protecdo ao
consumidor. Esse reconhecimento facilita a defesa do consumidor.

O CDC ¢ aplicado por determinacdo constitucional, conforme o Art. 48 do Ato das
Disposic@es Constitucionais Transitorias (ADCT), sendo uma norma de ordem publica e interesse
social aplicavel a todas as areas do Direito onde exista uma relacdo de consumo. A protecdo ao
consumidor é reforcada nos artigos 5°, inciso XXXII, 150, paragrafo 5° e 170, inciso V da
Constituicdo Federal.

A protecdo do consumidor se justifica pela desigualdade nas relagbes de consumo, onde o
consumidor é vulneravel devido a falta de conhecimento especifico sobre os produtos ou servicos
adquiridos, a auséncia de conhecimentos juridicos e a diferenca econdmica em relacdo aos
fornecedores.

A Politica Nacional das Relacdes de Consumo reconhece principios como a
vulnerabilidade do consumidor, oferecendo protecédo a todos os consumidores, especialmente aos
que também sdo hipossuficientes. Essa vulnerabilidade coloca o consumidor em desvantagem em
relacdo ao fornecedor, que possui mais poder e controle sobre o mercado.

Lisboa (2001, p. 81) afirma que o consumidor é vulneravel no mercado de consumo,
sujeitando-se as praticas de oferta, publicidade e contratos. O mercado frequentemente seduz o
consumidor a adquirir produtos ou servi¢os, muitas vezes desequilibrando seu orgcamento e
mantendo-o0 em uma posi¢édo de subordinacdo em relacdo aos grandes mercados.

Ainda conforme Lisboa (2001, p. 38) ao discorrer acerca da vulnerabilidade, “entende-se
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que o consumidor e vulnerdvel no mercado de consumo, isto e, quando sujeita-se as praticas de
oferta, de publicidade e de fornecimento dos produtos e servi¢os, bem como aos contratos
referentes a aquisicao deles".

A intervencdo do Estado € necessaria para equilibrar as relacGes entre consumidores e
fornecedores, principio este consagrado no Artigo 4° inciso Il do CDC. A protecdo ao
consumidor, embora sempre presente na histdria, tornou-se mais clara apds a Revolugdo
Industrial.

O STF, na ADIn.0319/DF, reconhece que o Estado pode regular a politica de precos de
bens e servigos para proteger o consumidor e reduzir as desigualdades sociais, em conformidade
com a justica social. Assim, a Corte Suprema ratifica a necessidade de o Estado proteger os
interesses dos consumidores vulneraveis. Neste sentido, a decisdo mencionada neste paragrafo

dispde:

Em face da atual Constituicdo, para conciliar o fundamento da livre iniciativa e do
principio da livre concorréncia com os da defesa do consumidor e da reducdo das
desigualdades sociais, em conformidade com os ditames da justiga social, pode o Estado,
por via legislativa, regular a politica de precos de bens e de servicos, abusivo que e o poder
econdmico que visa ao aumento arbitrario dos lucros.

O reconhecimento do consumidor como parte mais fraca nas relac@es de consumo esta em
consonancia com a Resolucao da ONU de 1985, que globalmente reconhece essa vulnerabilidade.
Essa condicdo é fundamental para garantir a protecao juridica ao consumidor, como consagrado
no Art. 4°, inciso | do CDC. Contudo, dispe o referido artigo:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saide e seguranca, a protecao
de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios:

I -reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Moraes (2015) define vulnerabilidade como o reconhecimento da fragilidade do
consumidor na relagdo de consumo, uma qualidade inerente a todos os consumidores,
independentemente de sua condicdo social, cultural ou econdmica.

A protegdo ao consumidor, garantida pelo principio da vulnerabilidade, busca efetivar a
isonomia, permitindo ao consumidor litigar em condicOes de igualdade com o fornecedor para
garantir seus direitos (SILVEIRA, 2022).

No contexto do CDC, a vulnerabilidade é presumida em qualquer situacéo, considerando
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0 consumidor como a parte mais fraca e merecedora de protecdo privilegiada para alcangar a
justica social. Essa protecdo se estende também as pessoas juridicas que atuam como
consumidoras (SILVEIRA, 2022).

O STJ reconhece a aplicacdo do CDC as pessoas juridicas em determinadas situacoes,
admitindo a vulnerabilidade ou hipossuficiéncia no caso concreto. Assim, o Principio da
Vulnerabilidade é essencial para o conceito de consumidor (SILVEIRA, 2022).

N&o se deve confundir vulnerabilidade com hipossuficiéncia. A hipossuficiéncia tem
natureza processual e depende da analise do juiz para a inversao do 6nus da prova, facilitando a
defesa do consumidor em juizo (SILVEIRA, 2022).

Melo (2010, p. 56) explica que a hipossuficiéncia esta ligada a capacidade do consumidor
de produzir provas em juizo, uma vez que muitas informacdes estdo sob o controle do fornecedor.
Saad (1995, p. 195) complementa que a hipossuficiéncia ndo estd relacionada a condicgdo
econbmica, mas a falta de conhecimento técnico sobre 0s produtos ou servicos.

No que diz respeito ao ensinamento de Melo (2010, p. 56):

A questdo da hipossuficiéncia esta intimamente ligada a possibilidade de o juiz
determinar, ou ndo, a inversdo do énus da prova, como forma de facilitacdo da defesa do
consumidor em juizo, tendo em vista que em muitas situacBes as informacdes e os
documentos hébeis a instruir uma causa se encontram em poder do fornecedor. Nessas
circunstancias, e de todo impossivel ao consumidor fazer a prova de seus direitos, tendo
dificuldades de instruir adequadamente sua postulagdo em juizo, raz&o por que o instituto
da inversdo do 6nus da prova permite que ele litigue em melhores condigdes frente ao
fornecedor de produtos ou servigos.

O principio da vulnerabilidade visa manter o equilibrio nas relagbes de consumo,
garantindo a isonomia entre consumidores e fornecedores e protegendo o polo mais fraco nas
transacdes consumeristas (SILVEIRA, 2022).

Conforme demonstra a doutrina, € impossivel esperar que o consumidor tenha
conhecimento amplo acerca de todos 0s produtos e servi¢os ofertados no mercado. Além disso,
uma vez que as propagandas e publicidades ganham cada vez mais terreno na era digital, tem-se
gue o consumidor esta duplamente exposto as ditas propagandas enganosas e/ou abusivas, fato que
amplia a forca do principio em questdo (SILVEIRA, 2022).

Sendo o consumidor a parte mais fragil na relacéo juridica, ele necessita de um tratamento
diferenciado para que possa atuar no mercado de consumo com um minimo de independéncia,
buscando uma igualdade real, e ndo apenas formal perante a lei (ALMEIDA, 2020, p. 341).

Para que um consumidor seja considerado vulneravel, essa vulnerabilidade deve ser técnica,
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juridica e fatica. A técnica € indicada quando o consumidor ndo possui conhecimento especializado
sobre os produtos ou servigos envolvidos na relagédo de consumo. No ambiente digital, a a aflicdo
¢ acentuada devido a complexidade tecnoldgica e a falta de expertise dos consumidores. Além
disso, a expansdo do uso de dados pessoais e 0 desenvolvimento de novos servicos digitais
aumentam a suscetibilidade aos riscos existentes. Em resumo, a preocupagdo no meio digital é
generalizada sendo necessario uma resposta do Estado e medidas de protecdo adequadas para
garantir a equidade e a seguranca nas relagdes de consumo online (MARQUES; MIRAGEM,
2014).

Moraes (2009, p. 245-270) diverge do ponto de vista defendido por Marques e Miragem
(2012, p. 154), argumentando que a vulnerabilidade esta relacionada a falta de compreenséo dos
aspectos juridicos na relacdo de consumo e dos contratos pelo consumidor se encaixa melhor na
categoria técnica. Ele identifica a vulnerabilidade juridica desde o0 momento em que o consumidor
enfrenta um problema de consumo até o desfecho judicial, destacando dificuldades como saber a
quem recorrer, falta de acesso a justica, morosidade do fornecedor em resolver questfes urgentes
do consumidor e a tendéncia do Judiciario em minimizar compensacdes por danos sofridos pelo
consumidor.

H& também a vulnerabilidade fatica, conforme Miragem (2019), que abrange varias
situacBes concretas relacionadas ao consumidor devido a suas caracteristicas subjetivas, como
desigualdade econdmica entre as partes e dificuldade de defesa de interesses. Moraes (2009)
também associa essa vulnerabilidade a disparidade de forcas entre o consumidor e os agentes
econdmicos, especialmente durante crises econémicas.

Além do aspecto econémico, Miragem (2019) destaca que a vulnerabilidade fatica pode ter
uma dimensdo existencial, como nas relagdes com criancas, idosos ou pessoas com deficiéncia,
que podem ser influenciadas pelos apelos comerciais dos fornecedores. A informacdo € um
elemento crucial nessas relacGes, sendo tanto fonte de confianca quanto de desequilibrio,
dependendo de como é compartilhada e compreendida pelos consumidores. Garantir uma equidade
informacional é fundamental para promover relagdes de consumo justas e transparentes.

E importante destacar inicialmente que, o conceito de hipossuficiéncia deriva de uma
realidade factual e ndo apenas juridica, estando baseado em uma disparidade especifica identificada
no caso concreto. Portanto, o significado de hipossuficiéncia ndo deve ser examinado de maneira

restrita e limitada a uma definicao de discrepancia econémica, financeira ou politica.
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E necessario esclarecer que a vulnerabilidade, como principio orientador do Cédigo de
Defesa do Consumidor, ndo deve ser confundida com a hipossuficiéncia econémica ou técnica da
parte autora. Nem todo consumidor sera necessariamente considerado hipossuficiente, embora seja
sempre vulneravel. A vulnerabilidade € um conceito geral aplicavel a todos os consumidores,
enquanto a hipossuficiéncia depende das condicGes pessoais de cada consumidor em comparagao
com as do fornecedor (VERDAN, 2009).

A vulnerabilidade é presumida quando o consumidor é uma pessoa fisica, mas deve ser
demonstrada em outros casos, sendo avaliada pelo juiz ao analisar a situacdo especifica apresentada
em juizo. A hipossuficiéncia, por outro lado, requer uma andlise detalhada de cada caso, enquanto
a vulnerabilidade é inerente & condicéo de consumidor (VERDAN, 2013).

O principio da vulnerabilidade é universal para todos os consumidores, independentemente
de sua condicdo econémica ou grau de instrucdo, baseando-se na falta de conhecimento técnico
necessario para a producdo do produto ou prestacdo do servico. A interpretacdo teleoldgica da
norma protetiva no Direito do Consumidor confirma sua aplicagcdo em casos concretos, visando
igualar as partes e permitir uma solucdo justa para a disputa, fornecendo instrumentos que
equiparam aqueles considerados vulneraveis na relacdo de consumo (VERDAN, 2013).

O Codigo de Defesa do Consumidor serve como um instrumento de equidade contratual,
concedendo um tratamento diferenciado ao consumidor para equilibrar as bases da relacdo
contratual. A vulnerabilidade ndo é apenas um principio de protecdo ao individuo mais fraco, mas
um verdadeiro guia para a aplicacdo adequada do ordenamento juridico, assegurando igualdade e
justica equitativa (VERDAN, 2013).

A inversdo do 6nus da prova nas relacdes de consumo € um mecanismo que reequilibra e
assegura a igualdade entre as partes envolvidas. Reconhecer a hipossuficiéncia na relacdo de
consumo permite ao consumidor exercer plenamente sua defesa, promovendo o reequilibrio. A
jurisprudéncia apoia essas consideracfes, destacando a importancia de considerar a
hipossuficiéncia para garantir a ampla defesa do consumidor e a equidade na relagéo de consumo
(VERDAN, 2013).

Neste sentido, nota-se o entendimento jurisprudencial a seguir:

Ementa: Direito Processual Civil. Direito do Consumidor. Danos materiais e morais pelo
fato do produto. Inversdo do 6nus da prova. Hipossuficiéncia. Ampla defesa. 1.- Para
garantia do exercicio do direito de ampla defesa do consumidor, estabelece-se a
possibilidade a inversdo do 6nus da prova em seu beneficio quando a alegacéo por ele
apresentada seja verossimil ou, alternativamente, quando for constatada a sua
hipossuficiéncia. 2.- A hipossuficiéncia a referida pela Lei 8.078/90 na parte em que trata
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da possibilidade de inversdo do 6nus da prova esta relacionada, precisamente, com o
exercicio dessa atividade probatdria, devendo ser compreendida como a dificuldade, seja
de ordem técnica seja de ordem econémica, para se demonstrar em juizo a causa ou a
extensdo do dano. [...] 5.- Recurso Especial a que se nega provimento, com observacao de
que todo o manancial probatério devera ser ulteriormente ponderado, afastando-se
similitude entre inversdo de dnus da prova com confissao ficta de matéria fatica.(Superior
Tribunal de Justica — Terceira Turma/ REsp 1.325.487/MT/ Relator: Ministro Sidnei
Beneti/ Julgado em 28.08.2012/ Publicado no DJe em 14.09.2012).

Tartuce e Neves (2012) observam que a hipossuficiéncia, como fundamento da legislacado
consumerista, pode ser técnica, caracterizada pelo desconhecimento do consumidor em relagédo ao
produto ou servi¢co adquirido, o que ocorre na maioria dos casos. Além disso, o reconhecimento
judicial da hipossuficiéncia deve considerar o cenario socioecondémico do consumidor em
comparagao com o fornecedor, sendo essa a chamada hipossuficiéncia fatica. No entanto, essa ndo
é a Unica forma, existindo também a hipossuficiéncia técnica, que impede o consumidor de obter
as provas necessarias para responsabilizar o fornecedor pelo dano causado.

Geralmente, 0 consumidor ndo possui 0S recursos necessarios para demonstrar 0 nexo de
causalidade para responsabilizar o fornecedor, pois este detém todas as informacbes e o
conhecimento técnico sobre o produto ou servico defeituoso. A hipossuficiéncia técnica refere-se
as limitagdes técnicas do consumidor para comprovar suas alegacdes (VERDAN, 2013).

E importante destacar que a hipossuficiéncia técnica é especialmente relevante em casos
que envolvem areas especificas do conhecimento, onde o consumidor ndo possui 0s meios técnicos
para analisar e formular provas adequadas. O Desembargador Dair José Bregunce de Oliveira, ao
relatar os Embargos de Declaracdo na Apelacdo Civel N° 35070064585, enfatiza que "a inversao
do 6nus da prova nas relacdes consumeristas deve ser aplicada diante da hipossuficiéncia técnica
da consumidora, que ndo dispde de conhecimentos para tratar de assuntos ligados a engenharia."

Esse entendimento é corroborado pelo Superior Tribunal de Justica, que também reconhece
a importancia de considerar a hipossuficiéncia técnica do consumidor em litigios que envolvem

questdes técnicas especificas:

Ementa: Consumidor. Recurso Especial. A¢do de reparacdo por danos materiais e de
compensagdo por danos morais. Ocorréncia de saques indevidos de numerario depositado
em conta poupanga. Inversdo do énus da prova. Art. 6%, VIII, do CDC. Possibilidade.
Hipossuficiéncia técnica reconhecida. Responsabilidade objetiva do fornecedor de
servicos. Art. 14 do CDC. 1. Trata-se de debate referente ao 6nus de provar a autoria de
saque em conta bancéria, efetuado mediante cartdo magnético, quando o correntista,
apesar de deter a guarda do cartdo, nega a autoria dos saques. 2. O art. 6°, VIII, do CDC,
com vistas a garantir o pleno exercicio do direito de defesa do consumidor, estabelece que
a inversdo do 6nus da prova sera deferida quando a alegacdo por ele apresentada seja
verossimil ou quando for constatada a sua hipossuficiéncia. 3. Reconhecida a
hipossuficiéncia técnica do consumidor, em acdo que versa sobre a realizacdo de saques
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ndo autorizados em contas bancarias, mostra-se imperiosa a inversdo do 6nus probatorio.
4. Considerando a possibilidade de violagéo do sistema eletrdnico e tratando-se de sistema
préprio das instituicdes financeiras, a retirada de numerario da conta bancaria do cliente,
ndo reconhecida por esse, acarreta o reconhecimento da responsabilidade objetiva do
fornecedor do servigo, somente passivel de ser ilidida nas hip6teses do § 3° do art. 14 do
CDC. 5. Recurso especial ndo provido. (Superior Tribunal de Justica — Terceira Turma/
REsp 1.155.770/PB/ Relatora: Ministra Nancy Andrighi/ Julgado em 15.12.2011/
Publicado no DJe em 09.03.2012).

Ementa: Direito Processual Civil e do Consumidor. Hipossuficiéncia técnica. Inversao do
onus da prova. Possibilidade. Danos morais. VValor. Revisdo pelo STJ. Possibilidade, desde
que irrisorio ou exorbitante. 1. Acdo indenizatéria fundada na alegacdo de que, ap6s
submeter-se a tratamento bucal na clinica ré, o autor ficou sem os dois dentes superiores
frontais e impossibilitado de utilizar protese dentaria. Evidencia-se a hipossuficiéncia
técnica do autor frente a ré, na medida em que a relacdo de consumo deriva da prestacao
de servigos em odontologia, 0 desconhecimento do paciente acerca das mindcias dos
procedimentos a serem realizados. A clinica, por sua vez, dettm amplo dominio das
técnicas ligadas & confeccao de proteses, tanto que se dispds a prestar servigos nessa area.
2. A hipossuficiéncia exigida pelo art. 6°, VIII, do CDC abrange aquela de natureza
técnica. Dessa forma, questdes atinentes & ma utilizacdo da prétese deveriam ter sido
oportunamente suscitadas pela clinica. A despeito da sua expertise, ndo atuou, porém, de
modo a evitar lacunas na pericia realizada, as quais tornaram o laudo inconcludente em
relacdo a origem do defeito apresentado pela prétese dentéria. 3. A revisdo da condenagédo
a titulo de danos morais somente é possivel se 0 montante for irrisério ou exorbitante, fora
dos padrBes da razoabilidade. 4. Recurso especial a que se nega provimento. (Superior
Tribunal de Justica — Terceira Turma/ REsp 1.178.105/SP/ Relator: Ministro Massami
Uyeda/ Relatora p/ Acordao: Ministra Nancy Andrighi/ Julgado em 07.04.2011/ Publicado
no DJe em 25.04.2011)

A luz do exposto, é importante destacar que o conceito de hipossuficiéncia vai além da
simples falta de recursos financeiros, usualmente considerado para a concessdo de beneficios da
justica gratuita no ambito processual.

Conforme Tartuce e Neves (2012, p. 32) “O conceito de hipossuficiéncia no direito do
consumidor € mais abrangente, devendo ser avaliado caso a caso pelo aplicador do direito, para
identificar a disparidade técnica ou informacional em situagdes de desconhecimento”.

A partir dessa premissa, um dos principais desdobramentos da hipossuficiéncia é o direito
a inversao do énus da prova em favor do consumidor, o que facilita a ampla defesa, especialmente
guando o consumidor ndo possui conhecimento técnico comparavel ao do fornecedor ou prestador
de servico (VERDAN, 2013).

A hipossuficiéncia deve ser analisada como um fator que justifica a inversdo do 6nus da
prova na relagdo de consumo, com base na capacidade da parte de cumprir com seu 6nus natural:
provar o fato constitutivo do direito alegado. Assim, a hipossuficiéncia deve representar uma
verdadeira impossibilidade de o consumidor produzir a prova, enquanto o fornecedor esta em

melhores condigdes para fazé-lo. Portanto, ndo esta vinculada a falta de recursos financeiros, mas



30

a dificuldade do consumidor em produzir a prova necessaria (VERDAN, 2013).

Adicionalmente, a inversdo do 6nus da prova ndo deve impor um encargo excessivo a uma
das partes, sob pena de criar um novo desequilibrio na relacdo juridica. E crucial entender que a
inversdo do 6nus da prova ndo deve ser tratada como uma consequéncia automatica de um fato
objetivo (VERDAN, 2013).

A hipossuficiéncia também €é considerada uma fraqueza do consumidor porém é uma
fraqueza processual, e esta previsto no artigo 6°, inciso VIII do CDC, que diz que sao direitos do
consumidor “ a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do 6nus da prova, a
seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegagdo ou quando for ele
hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias” (BRASIL, 1990).

Neste sentido, cabe observar que a hipossuficiéncia do consumidor tem um beneficio
trazido a ele que facilita a defesa de seus direitos em juizo, que é a possibilidade de pleitear, no
campo judicial, a inversdo do 6nus de provar, haja vista que nem sempre o consumidor tem o
conhecimento em relacdo ao produto ou servico adquirido ou muitas vezes ndo tem provas o
suficiente para responsabilizar o fornecedor pelo dano verificado. (ALMEIDA, 2020).

Em decorréncia do citado acima, este principio deixa claro a vulnerabilidade do consumidor
quando parte de uma relacdo. Conforme disposto no artigo 4°, I, CDC,14 ndo ha davidas que o
consumidor € o “lado mais fraco” da relacdo com o fornecedor, como ja mencionado anteriormente.
A vulnerabilidade é caracteristica intrinseca a figura do consumidor, ndo importando as condi¢Ges
que se realizem essa relacdo consumerista. Ademais, diante desta caracteristica, que nasceu a
necessidade de legislacdo propria para a area.

O principio da transparéncia, também conhecido como principio da confianca, refere-se a
obrigacdo do fornecedor de informar adequadamente o consumidor sobre o produto ou servigo
oferecido, e ao direito do consumidor de receber essas informacdes. Os artigos 4° e 6°, inciso Ill,

do Cddigo de Defesa do Consumidor estabelecem:

Art. 4° caput - A Politica Nacional das Rela¢fes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e
seguranga, a protecdo de seus interesses econémicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes
principios:

]
Art. 6°[...]

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
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especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos
incidentes e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem;

L]

Ao analisar os dispositivos, é possivel identificar duas passagens essenciais: a transparéncia
e a informacgdo adequada. Para concretizar o principio da transparéncia ou da confianga, é
necessario que o fornecedor na relacdo de consumo aja com boa-fé objetiva, incorporando valores
como ética, honestidade e probidade (CHAVEIRO, 2016).

O principio da transparéncia ou da confianca esta em consonancia com o art. 5°, inciso X1V,
da Constituicdo Federal de 1988, que garante "a todos o acesso a informacao."

Claudia Lima Marques (2002) afirma que, na formac&o de contratos entre consumidores e
fornecedores, o principio basico norteador é a transparéncia. O ideal é que haja uma relacéo
contratual mais sincera e menos prejudicial entre as partes. Transparéncia significa fornecer
informacdes claras e corretas sobre o produto a ser vendido e sobre o contrato a ser firmado, além
de lealdade e respeito nas relagGes entre fornecedor e consumidor, inclusive na fase pré-contratual.

Thomazini (2006) ressalta que o principio da transparéncia € uma inovagdo no sistema
juridico brasileiro, exigindo que fornecedores e prestadores de servi¢os se comuniquem de maneira
clara ao explicar sobre o produto ou servico, integrando-se com outros principios, como o da boa-
fé.

E crucial que o principio da transparéncia também se aplique & publicidade de produtos e
servicos, pois a falta de informacdo que induza o consumidor ao erro é considerada enganosa,
conforme os artigos 36 e 37 do CDC.

Além disso, o principio da transparéncia esta previsto no artigo 4° do Cddigo de Defesa

do Consumidor, que disp0e:

A Politica Nacional das Rela¢Bes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saide e seguranca, a protecao
de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das rela¢fes de consumo [...]. (BRASIL, 1990).

Assim, percebe-se que o principio da transparéncia ou da confianga esta intimamente ligado
ao principio da boa-fé objetiva, que sera abordado a seguir.

O Principio da boa-fé objetiva, previsto no artigo 4°, inciso Ill, do Cdodigo de Defesa do
Consumidor, esta ligado ao equilibrio e a harmonia entre as partes envolvidas. Segundo o CDC

(1990), a Politica Nacional de Consumo visa atender as necessidades e interesses do consumidor,
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respeitando sua dignidade, salde e seguranga, protegendo seus interesses econémicos, e
melhorando sua qualidade de vida. 1sso é feito sempre buscando a transparéncia e harmonia nas
relacbes de consumo, equilibrando o0s interesses dos participantes dessas relacbes e
compatibilizando a protecdo do consumidor com o desenvolvimento econémico e tecnoldgico,
tudo com base na boa-fé e no equilibrio entre consumidores e fornecedores.

Diante disto, Martins (2000, p. 73) argumenta:

A boa-fé, no sentido objetivo, é um dever das partes, dentro de uma relacdo juridica, se
comportar tomando por fundamento a confianga que deve existir, de maneira correta e
leal; mais especificamente, caracteriza-se como retiddo e honradez, dos sujeitos de direito
que participam de uma relagao juridica, pressupondo o fiel cumprimento do estabelecido.

Em seguida, Mendes (2012, p. 01) constata que “o principio da boa-fé tem seus pilares nos
direitos e garantias fundamentais processuais, ja que a boa-fé é intimamente correlacionada a um ideal de
Justica e a um processo justo. Analisando alguns desses direitos e garantias, pode-se afirmar que a boa-fé
encontra legitimidade em nosso ordenamento juridico.”

Seguindo essa linha de raciocinio, Humberto Theodoro Junior (2017, p. 239) comenta:

O CDC optou, de forma explicita, pelo respeito a boa-fé objetiva quando, no art. 4°, 111, a
erigiu a principio basico das relagdes de consumo. Essa concepgao objetiva da boa-fé se
prende ao regime atual da sociedade de consumo e das contrata¢des de massa, em que as
condigBes contratuais sdo pela propria conjuntura fruto de regras unilaterais impostas pelo
contratante que detém o controle do negd6cio. Predominam as chamadas “condi¢des
gerais”, e os contratos sdo, via de regra, “de adesdo”, sem possibilidade da normal e prévia
discussao de condicOes entre as partes.

Tartuce (2013) destaca que o artigo 9° do CDC reforca a boa-fé objetiva ao exigir que
fornecedores e prestadores de servigos informem os consumidores sobre 0s perigos e nocividades
dos produtos ou servigos oferecidos, visando proteger a saude e seguranca. Os artigos 12, 14 e 18
do CDC detalham as consequéncias do desrespeito a esse dever, ampliando a responsabilidade pré-
contratual decorrente de ma informacao, publicidade enganosa e abusiva.

Clausulas contratuais que sejam iniquas, abusivas ou coloquem o consumidor em
desvantagem exagerada sdo nulas de pleno direito, pois violam a boa-fé objetiva. Este principio é
fundamental em qualquer relacdo contratual, exigindo uma conduta leal e buscando o equilibrio
nas negociagdes, desde a conclusdo do contrato até sua execucdo. Assim como o principio da
transparéncia, a boa-fé objetiva exige que as informacGes sobre produtos e servicos sejam claras e
corretas, garantindo a protecéo e seguranca do consumidor.

O principio da equivaléncia negocial € um dos direitos basicos do consumidor, garantindo

igualdade nas contratagdes, conforme descrito no artigo 6, inciso Il, do Codigo de Defesa do
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Consumidor. Este artigo assegura que todos 0s consumidores recebam tratamento igualitario.
Segundo Flavio Tartuce (2013), no contexto da equivaléncia, o CDC proibe que o0s
consumidores finais sejam sujeitos a praticas desproporcionais, conforme os artigos 39 e 51 do
CDC. Esses artigos afastam clausulas e praticas abusivas, gerando nulidade absoluta e
responsabilidade civil, dependendo do caso.
No que diz respeito ao principio da equivaléncia Marques, Herman e Miragem (2010, p.

148) transcrevem:

Com o advento do CDC, o contrato passa a ter seu equilibrio, conteddo ou equidade mais
controlados, valorizando-se o seu sinalagma. Segundo Gernhuber, sinalagma é um
elemento imanente estrutural dos contratos, é a dependéncia genética, condicionada e
funcional de pelo menos duas prestacdes correspectivas, € o nexo final que, oriundo da
vontade das partes, ¢ moldado pela lei (Gernhuber, p. 52). Sinalagma néo significa apenas
bilateralidade, como muitos acreditam, influenciados pelo art. 1.102 do Codigo Civil
francés, mas sim contrato, convencdo, € 11 um modelo de organizacdo
(Organisationmodell) das relagdes privadas (etimologicamente, a palavra grega significa
contrato ou convengdo e s6 no direito romano, e em sua interpretacdo na ldade Média,
passou a ser considerada sindnimo de bilateralidade perfeita nos contratos). O papel
preponderante da lei sobre a vontade das partes, a impor uma maior boa-fé nas relagdes
de mercado, conduz o ordenamento juridico a controlar mais efetivamente este sinalagma
e, por consequéncia, o equilibrio contratual.

E importante destacar que o artigo 8 do CDC estabelece que os produtos e servigos nio
devem representar riscos a satde ou seguranca dos consumidores, o que também reflete a igualdade
de tratamento. Assim como no principio da transparéncia, no principio da equivaléncia, o
fornecedor tem o dever de informar o consumidor sobre os produtos e servigos.

Um exemplo cléssico de igualdade é o artigo 5° da Constituicdo Federal, que afirma que
"todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢do de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e
aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade” (BRASIL, 1988).

Portanto, o principio da equivaléncia se assemelha ao principio da boa-fé objetiva, exigindo
condutas leais por parte dos profissionais nas relagcdes de consumo e garantindo condicdes iguais
nas fases pré-contratual, contratual e pds-contratual do negdcio juridico. Concluindo, no &mbito de
garantir a equivaléncia, o Cédigo de Defesa do Consumidor proibe que os consumidores finais
sejam submetidos a praticas desproporcionais. 1sso é evidenciado pelos artigos 39 e 51, que
eliminam certas clausulas e praticas abusivas, resultando em nulidade absoluta e responsabilidade
civil, conforme o caso especifico (TARTUCE, 2014).

O principio da reparagdo integral dos danos esta estabelecido no artigo 6, inciso VI, do
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Cddigo de Defesa do Consumidor, que garante como direito basico do consumidor "a efetiva
prevencao e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos” (BRASIL,
1990).

Segundo Roberta Densa (2014), a compensacao pelos danos sofridos pelos consumidores
deve ser completa, ndo sendo permitida qualquer indenizacao tarifada. Além disso, o artigo 25
proibe a inclusdo de clausulas contratuais que limitem, excluam ou reduzam a obrigacdo de
indenizar prevista nos artigos 12 a 21 do Codigo de Defesa do Consumidor (DENSA, 2014, p. 65).

Em sequéncia, Flavio Tartuce (2013, p. 65) discorre:

Em um primeiro momento, se existirem danos materiais no caso concreto, nas
modalidades de danos emergentes — o que efetivamente se perdeu —, ou lucros cessantes
— 0 que razoavelmente se deixou de lucrar —, o consumidor tera direitos & reparacgéo
integral, sendo vedado qualquer tipo de tarifacdo ou tabelamento, previsto por lei,
entendimento jurisprudencial ou convencéo internacional.

O fornecedor deve reparar o dano moral sofrido pelo consumidor, e 0os danos materiais e
morais podem ser cumulados, conforme a simula 37 do STJ, que afirma: "S8o cumulaveis as
indenizac®es por dano material e dano moral oriundos do mesmo fato" (SUMULA 37 do STJ).

De acordo com Figueiredo (2011), devido a vulnerabilidade do consumidor na relacdo de
consumo, busca-se prevenir a ocorréncia de danos e, caso ja tenham ocorrido, esses danos devem

ser reparados. Decorrente deste assunto, Fabio Vieira Figueiredo (2011, p. 64) ainda comenta:

Ademais, tem o consumidor o direito de ser ressarcido pelos danos materiais ou morais
que tenha experimentado. Saliente-se que o ressarcimento pelos danos materiais sofridos
(emergentes e lucros cessantes) deve ser integral (principio da restitutio in integrum), de
maneira que qualquer limitacdo ou tarifamento para a respectiva indenizagao esté proibida.
Também com relacdo ao dano moral, estd proibida qualquer limitagdo ou tarifamento.

Desta forma, havendo dano material ou moral ao consumidor, sua reparacao
tem de ser integral.

A legislagcdo consumerista deixa claro que ndo apenas 0s danos morais ou materiais
individuais devem ser integralmente compensados ou ressarcidos, mas também os danos coletivos,

gue afetam um grande nimero de pessoas, como comunidades e grupos.

2.3 CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR: MUDANGCAS SOCIAIS OCORRIDAS
ANTES E APOS A CRIACAO DO CDC

Quando entrou em vigor, 0 Codigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) atendia aos

brasileiros que realizavam transacdes bancarias por meios fisicos, como cheques, notas
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promissorias e dinheiro em espécie. Foi apenas na virada do século que os cartdes de crédito se
popularizaram, acompanhando o desenvolvimento dos sistemas de pagamentos eletronicos. A
chegada da internet transformou as relacdes de consumo, com computadores e outros dispositivos
eletrénicos passando a dominar essas interacdes.

Mesmo com a revolugdo digital, o CDC ndo tinha regras especificas para compras ou
contratos realizados pelo comércio eletronico. Assim, o Decreto Federal nimero 7.962/13 foi
criado para complementar a legislacdo e adaptar-se a nova realidade, sendo que o proprio CDC ja
servia como um conjunto de principios para proteger o consumidor.

Ao analisar o Decreto Federal n°®7.962, de 15 de marco de 2013, observa-se regulamentacao
sobre: dados do fornecedor, incluindo localizacdo e contato; necessidade de clareza nas
informac@es sobre produtos ou servigos; critérios para venda coletiva, como o nimero minimo de
compradores; facilitacdo do atendimento ao consumidor; e a possibilidade de arrependimento sem
custos adicionais para o consumidor.

Esses aspectos visam proteger mais efetivamente o consumidor no comércio eletrénico. No
entanto, o decreto ndo aborda questdes como: fornecedores globais com redes de distribuicdo sem
sede fixa; dificuldade de confirmacdo da idoneidade do fornecedor devido ao contato virtual;
vulnerabilidade do consumidor analfabeto digital a fraudes; e a comercializacdo por empresas
estrangeiras, o que complica a aplicacdo de legislagBes nacionais ou estrangeiras.

Conforme Thiago (2021, p. 28) ao citar Behrens (2014, p. 233) destaca que a evolucdo dos
meios de transmissdo e comunicacdo contribuem para a progressao de fronteiras e a reducdo de
distancias, permitindo que fornecedores comercializem com consumidores globais.

Como visto anteriormente, a presenca de dispositivos eletrdnicos é essencial na sociedade
contemporanea, seja para facilitar a comunicacgéo, acessar uma vasta quantidade de informacdes
ou para entretenimento. A tecnologia tem avancado rapidamente, dificultando que as leis e 0s
legisladores acompanhem e regulem essas mudancas. Como resultado, a lentiddo do direito
favorece as empresas em detrimento da protecdo dos usuarios, que acabam sendo tratados como
"fontes de extracdo" de dados (SAMPAIOQ, 2021, p. 13).

O avanco tecnologico criou uma dependéncia do ser humano com o ambiente virtual,
intensificada pela pandemia de COVID-19, que limitou a movimentacdo das pessoas como
medida profilatica determinada pelas autoridades publicas. Isso resultou em uma imerséo digital

massiva e um aumento da exposicéo pessoal tanto nas redes sociais quanto nos sites de comercio
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eletronico. As compras online exigem o fornecimento de dados pessoais para cadastro em sites,
estabelecendo uma relagéo direta entre fornecedor e consumidor para a aquisi¢do de produtos ou
servigos. Assim, o tratamento de dados pessoais é crucial para garantir o cumprimento de deveres
e direitos entre as partes.

A tecnologia amplamente utilizada hoje serve como uma ferramenta importante de
seguranca, mas ha uma linha ténue entre essa seguranca e a invasao da privacidade, além do risco
de violacao dos direitos fundamentais. Conforme Teixeira (2015, p. 34), é necessario uma melhor
regulamentacéo das relacbes de consumo realizadas virtualmente, para tratar cada caso de maneira
especifica e proteger o consumidor. A transparéncia e a informacdo, aliadas aos principios da
confianca e da boa-fé objetiva, proporcionam maior seguranga para a concretizagao dos negocios
juridicos (TEIXEIRA, 2015).

O consumidor moderno, conforme destacado por Jaime Troiano (2009), é cada vez mais
exigente em relacdo a qualidade dos produtos, precos e condicbes de pagamento. Marcas
renomadas enfrentam uma concorréncia acirrada, impulsionando a busca por tecnologias
inovadoras. Em um cenario de retracdo econémica, a pesquisa de precos, agora facilitada pela
internet, se tornou uma pratica comum que influencia diretamente as decisdes de compra. Empresas
utilizam descontos e financiamentos como estratégias para atrair clientes (SOARES, 2020, p. 101).

O papel das mulheres nas decisdes de compra cresceu substancialmente, refletindo sua
maior presenca no mercado de trabalho e na educacédo, 0 que as torna responsaveis por 70% das
decisbes de consumo. Além disso, a estrutura familiar sofreu transformacgdes, com maior
flexibilidade nas relacdes e uma distribuicdo de autoridade que permite aos jovens participarem
das decisdes de compra de itens como eletrodomeésticos e eletronicos (SOARES, 2020, p. 101).

As classes C e D, que hoje representam 60% do mercado consumidor no Brasil, tornaram-
se a base da economia de consumo em massa, exigindo atencdo especial do mercado. O comércio
eletrénico, impulsionado pela digitalizacdo, é uma tendéncia em forte crescimento, com previsdo
de faturamento de 130 bilhdes de reais em 2023 e um publico de mais de 100 milhdes de
consumidores (SOARES, 2020, p. 101).

Adicionalmente, as marcas tém buscado novas estratégias para atrair clientes,
especialmente através de influenciadores digitais que promovem produtos e servigcos nas redes
sociais. Esses influenciadores, com sua credibilidade e grande nimero de seguidores, tém um

impacto significativo no comportamento de consumo (SOARES, 2020, p. 101).
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O Consumidor.gov.br é uma plataforma pablica gratuita que facilita a resolucao de conflitos
entre consumidores e empresas sem a intervencdo do governo. Diferente dos canais tradicionais
como o0s Procons, essa plataforma oferece um espaco transparente para didlogo e resolucdo de
problemas, com a participacdo voluntaria das empresas (SILVA, 2019).

As reclamagdes registradas no site alimentam uma base de dados publica que permite
monitorar o desempenho das empresas e ajuda na criacdo de politicas publicas para a defesa do
consumidor. Esse servico promove a competitividade ao incentivar a melhoria na qualidade dos
produtos, servicos e no atendimento. Operado pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon)
e outros 0rgdos, a plataforma visa expandir o atendimento ao consumidor, melhorar as praticas de
mercado e aumentar a transparéncia nas relagdes de consumo (SILVA, 2019).

Os consumidores podem registrar suas reclamacdes na plataforma, acompanhar as respostas
das empresas e avaliar a solucdo proposta. Se a questao ndo for resolvida, ainda é possivel recorrer
aos canais tradicionais como os Procons e Defensorias Publicas. Embora ndo existam penalidades
diretas para empresas que nao resolvem as reclamacdes, os dados coletados podem ser usados para
combater préticas injustas no mercado. As informacGes pessoais dos consumidores sdo protegidas,
e apenas 0s dados necessarios para a resolucdo das reclamacdes sdo compartilhados (SILVA,
2019).

3. ANALISE DA VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR NO COMERCIO
ELETRONICO E O IMPACTO DA COVID

Em 2019, a Organizacdo Mundial da Satde (OMS), recebeu um alerta sobre os casos de
pneumonia na China. Estes casos tratavam-se de uma novo tipo de coronavirus ainda ndo
detectador em humanos, nomeado como SARS-COV-2, acarretando na doenca Covid-19. Em
marc¢o de 2020, esta organizacao caracterizou-a como pandemia, a partir disto, iniciou-se mudancas
significativas nos habitos de consumo, impulsionando uma nova mentalidade focada na higiene e
na saude.

Ao buscar distingdes no que diz respeito ao virus, 0 Ministério da Saude (2020) anuncia:

Os coronavirus sao uma grande familia de virus comuns em muitas espécies diferentes de
animais, incluindo camelos, gado, gatos e morcegos. Raramente, 0s coronavirus que
infectam animais podem infectar pessoas, como exemplo do MERS-CoV e SARS-CoV.
Recentemente, em dezembro de 2019, houve a transmissdo de um novo coronavirus
(SARS-CoV-2), o qual foi identificado em Wuhan na China e causou a COVID-19, sendo
em seguida disseminada e transmitida pessoa a pessoa. A COVID-19 é uma doenga
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causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que apresenta um espectro clinico
variando de infeccOes assintomaticas a quadros graves. De acordo com a Organizacgao
Mundial de Salde, a maioria (cerca de 80%) dos pacientes com COVID-19 podem ser
assintomaticos ou oligossintomaticos (poucos sintomas), e aproximadamente 20% dos
casos detectados requer atendimento hospitalar por apresentarem dificuldade respiratoria,
dos quais aproximadamente 5% podem necessitar de suporte ventilatério. (BRASIL,
Ministério da Saude, 2020)

Deste modo, a crise sanitaria levou as nagdes a adotarem medidas defensivas, priorizando
a sobrevivéncia e redefinindo as prioridades sociais e politicas. O foco estava em evitar a morte,
levando as pessoas a buscarem solugdes mesmo sem garantias comprovadas. As necessidades
béasicas de sobrevivéncia e seguranca ganharam destaque, enquanto o consumo superficial perdeu
espaco para produtos relacionados a salde e seguranca (SESSA et al, 2020).

Considerando a gravidade, em 2020, foi decretado o Estado de Calamidade Publica no

Brasil, por meio do seguinte ato normativo:

O Senado Federal aprovou, durante sessao virtual inédita nesta sexta-feira (20), o projeto
de decreto legislativo 88/20 que reconhece o estado de calamidade publica no Brasil em
decorréncia da pandemia do coronavirus. O decreto foi publicado em edicdo extra do
Diario Oficial da Unido (DOU) e ja estd em vigor. Com o decreto n® 6/2020, fica
caracterizado que o Brasil precisa gastar mais em salde do que o previsto e aprovado na
Lei Orcamentaria Anual (LOA) para o ano. O Governo Federal fica dispensado, neste
momento, de cumprir a meta fiscal determinada para este ano entre despesas e receitas.
(BRASIL, Decreto 6/2020, Congresso Nacional)

Além disso, como meio de conter a propagacao do virus o Governo adotou o isolamento
social, por meio de protocolos de seguranca, fazendo com que aos poucos o0s Estados retomassem
suas atividades até sua normalizacao.

Conforme estudos, a pandemia ocasionou mudangas drasticas no que diz respeito ao modo
de como as pessoas se relacionam, estudam e trabalham, resultando na necessidade de remodelar e
adaptar diversas atividades para lidar com o distanciamento social, e, ainda, as mudanc¢as nos
padrdes de consumo e producdo em diferentes partes do mundo.

De modo geral, foi necessario forcar a adocdo de modelos alternativos para manter as
atividades essenciais, como 0 ensino remoto nas instituicdes educacionais e ajustes na producgéo
tanto nas empresas quanto na agricultura, visando garantir o abastecimento e a continuidade das
cadeias de suprimentos (VIEIRA FILHO, 2020).

No contexto brasileiro, onde a exportacdo € significativa, as rigidas regras sanitarias se
tornaram cruciais para 0s processos produtivos. No entanto, o pais enfrentava desafios adicionais
devido ao aumento do desemprego, informalidade e problemas fiscais, além das consequéncias

socioecondmicas da pandemia que continuavam a ameacar o desenvolvimento e as cadeias
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produtivas (VIEIRA FILHO, 2020).

A expectativa para o consumidor na pos-pandemia seria exercitar a capacidade de reflexdo
e critica diante das estratégias de mercado, enquanto se organiza para defender seus direitos. A
unido dos consumidores, apoiada pelo compartilhamento e impacto das redes sociais, é
fundamental para premiar empresas que respeitam os consumidores e eliminar aquelas que séo
oportunistas e prejudiciais (VERBICARO, 2018).

Apbs o ocorrido, 0 mercado de consumo enfrentou desafios e problemas inéditos. A crise
de salde publica levou a medidas extremas em todo o mundo para conter a disseminagédo do virus,
afetando profundamente a economia global e causando impactos significativos na vida das pessoas
(VERBICARO, 2018).

E por esse motivo, que foi preciso o direito do consumidor lidar com essa situacao de forma
equilibrada, protegendo os mais vulneraveis, mas também garantindo o funcionamento adequado
do mercado. O custo das medidas de combate a Covid-19 afetou o mercado global e paralisou
muitas atividades econémicas, transformando tanto o comportamento dos consumidores quanto
dos fornecedores para se adaptarem a realidade (VERBICARO, 2018).

Os danos e prejuizos ndo se limitaram apenas aos consumidores, afetando também os
fornecedores. As medidas de isolamento social resultaram em restricdes generalizadas as atividades
econdmicas, forcando muitos estabelecimentos a fecharem suas portas e suspenderem seus
servigos, impedindo os fornecedores de operarem normalmente (SILVA, 2021).

Diante dessa crise, os fornecedores precisaram se adaptar rapidamente para sobreviver e
minimizar suas perdas. Muitos deles passaram a oferecer vouchers aos clientes, permitindo que
pudessem usar 0s servicos ou produtos apds o periodo de isolamento. O servi¢o de entrega se
destacou como uma das melhores solucGes, possibilitando que parte das operagdes continuasse
mesmo durante o isolamento (SILVA, 2021).

Além da crise sanitaria desencadeada pela pandemia, que resultou em milhdes de mortes
em todo 0 mundo, a crise econdmica que se seguiu alterou profundamente as relagdes interpessoais,
trabalhistas e de consumao. Isso expds ainda mais as vulnerabilidades do consumidor, exacerbando
algumas delas, como o analfabetismo digital, precos abusivos de produtos essenciais, publicidade
enganosa, cancelamento de viagens e estadias em hotéis, e um aumento na oferta de crédito
(SILVA, 2021).

Durante esse periodo de incertezas, os consumidores enfrentaram diversas mudancgas nas



40

relagbes de consumo, impactando suas escolhas e prioridades. Ao mesmo tempo, as empresas
tiveram que se adaptar rapidamente para garantir a continuidade de seus negocios, adotando
medidas como o fornecimento de produtos e servigos por meio de delivery e a migracdo para o
comeércio eletrénico.

No que tange ao comércio eletrdnico, Finkestein (2011, p. 38) conceitua-o como “[...] uma
modalidade de compra a distancia, na qual séo recebidas e transmitidas informagdes por meio
eletronico, e esse fendomeno so6 foi possivel com o surgimento da internet”. Deste modo, o aumento
do isolamento social impulsionou o0 uso da internet para uma variedade de atividades, como
trabalho remoto, educacéo a distancia e interacdo social por meio de redes sociais.

Além disso, o comércio eletrénico se tornou uma opcgao crucial para as compras, com 0
crescimento significativo das vendas online durante a pandemia. Marketplaces e plataformas de
delivery permitiram que muitos estabelecimentos continuassem operando, atendendo a demanda
por produtos e servicos de forma virtual (TONDATO e ARAUJO, 2021).

Como resultado, o consumo online registrou um aumento expressivo, com um grande
numero de novos consumidores adotando essa modalidade para evitar aglomeragdes e contatos
fisicos. O comércio eletrénico, que ja vinha crescendo antes da pandemia, teve um boom em 2020,
tornando-se um dos principais motores da economia durante esse periodo e estendendo-se até 0s
dias atuais (TONDATO e ARAUJO, 2021).

Apesar das facilidades proporcionadas pela tecnologia, a crise econdmica resultante da
pandemia levou ao empobrecimento de grande parte da populacdo, com milhGes de brasileiros
agora vivendo em situacdo de miséria. 1sso aumentou a vulnerabilidade do consumidor nas relagdes
de consumo, tornando-0 mais suscetivel a contratos duvidosos e produtos de baixa qualidade
(TONDATO e ARAUJO, 2021).

Diante da crescente dependéncia dos meios virtuais e da sua complexidade, € crucial uma
atencdo especial a protecdo do consumidor. Além disso, a vulnerabilidade biolédgica da situacédo
atual intensifica ainda mais esse contexto desafiador. Estamos diante de uma situacdo em que a
vulnerabilidade do consumidor se torna evidente, destacando-0 como extremamente suscetivel,
uma caracteristica reconhecida pela doutrina do Supremo Tribunal de Justica (STJ) que exige uma
protecdo especifica (SILVA, 2021).

Durante esse periodo, os consumidores foram inundados por publicidades, muitas vezes

induzindo-os a contrair empréstimos pessoais como solucao para os problemas enfrentados. Como
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resultado, houve um aumento significativo na procura por crédito consignado e outros tipos de
empréstimos (MARQUES, 2014).

Com isso, pode-se dizer que na sociedade de consumo, a seguranca ndo mais se ajusta as
necessidades dos consumidores; em vez disso, 0 desejo de possuir se torna o principal motivador,
levando a um consumo volatil e efémero. Consumir se torna uma forma de inclusdo social e
afirmacéo de pertencimento (MARQUES, 2014).

Com a globalizacédo e o comércio virtual, surge um desafio na protecdo dos consumidores,
em um ambiente de relacionamentos interpessoais em constante mudanca. A crescente oferta de
produtos e servigos, aliada ao marketing massivo, resulta em contratos muitas vezes impostos
unilateralmente pelo mercado. Além disso, as transagdes virtuais pela internet ampliam essa
dindmica, tornando o consumidor mais vulneravel a manipulacdo do mercado, conforme sera
demonstrado a seguir.

Desde o inicio da pandemia, observou-se muitas reportagens sobre comerciantes e
empresarios fechando seus negdcios, pois dependiam do movimento das ruas e da rotina das
pessoas que consumiam seus produtos ou servi¢os. Com o isolamento social, muitos ficaram sem
saida. Inicialmente, apenas 0s servigos essenciais puderam operar, e com a flexibilizacdo gradual,
outros negdcios comegaram a reabrir.

Os que conseguiram manter suas atividades até hoje passaram por vérias fases de adaptacdo
a nova realidade, para continuar oferecendo produtos e servigos sem prejudicar a relacdo de
consumo. Com o avanco das novas tecnologias, o consumo digital, que era apenas uma op¢ao,
tornou-se em muitos casos a Unica forma de adquirir certos produtos ou servigos. A internet tornou-
se uma ferramenta essencial tanto para consumidores quanto para comerciantes, sendo vital para a
manutencdo da renda dos Gltimos.

A pandemia acelerou o uso da internet em diversas atividades, incluindo negécios que
anteriormente ndo utilizavam o meio digital. Bruno Miragem (2021) destaca que, ao considerar as
vantagens e desvantagens da internet, muitas dessas atividades podem continuar de forma
eletrbnica apos a pandemia.

Com o fechamento repentino dos servicos ndo essenciais, houve uma necessidade urgente
de se reinventar para atender as demandas dos clientes, 0 que levou muitos a recorrerem ao meio
digital. Isso exigiu uma mudanga no comportamento de atendimento aos consumidores. Com a

auséncia de atendimento presencial, as dificuldades nas relacbes de consumo tornaram-se
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evidentes.

Bruno Miragem (2021, p. 05) também menciona uma "revaloriza¢do do relacionamento
entre fornecedor e consumidor”, destacando uma mudanca significativa nas relacdes de consumo
devido as dificuldades expostas pela pandemia.

Para fornecedores e prestadores de servicos, houve grandes desafios para manter suas
atividades, necessitando adaptar seus negécios as restri¢cfes de isolamento social e implementar
uma logistica eficiente para manter a clientela. Apesar da alta demanda de consumidores, a
qualidade no atendimento e no produto ou servico oferecido tornou-se crucial para o0s
empreendedores no contexto da pandemia.

As relagdes de consumo nem sempre séo perfeitas, e entrar no mercado envolve riscos. No
entanto, os problemas podem ser mitigados com um bom atendimento. A revalorizacdo do
relacionamento entre fornecedor e consumidor é essencial nesse contexto.

Concluindo, um dos reflexos da pandemia nas relagdes de consumo foi a necessidade de
repensar 0 relacionamento entre consumidores e fornecedores. Embora muitos comerciantes
tenham conseguido se manter no mercado enfrentando grandes desafios, muitos outros ndo tiveram
a mesma sorte, resultando em desemprego para muitos trabalhadores. A pandemia trouxe
dificuldades financeiras para fornecedores e prestadores de servico, mas também destacou a
necessidade de refletir sobre a qualidade das relacfes de consumo, mesmo a distancia.

Em contraste com os fornecedores e prestadores de servigcos que sofreram financeiramente
durante a pandemia, os consumidores, que impulsionam as praticas necessarias para atender suas
demandas, também precisaram se adaptar.

Por outro lado, os consumidores, que nunca haviam enfrentado restricdes para consumir,
também precisaram se ajustar. Acostumados com uma vasta oferta de produtos e servicos, seja
presencialmente ou online, tiveram que lidar com mudancas significativas. No inicio da pandemia,
com apenas 0s servicos essenciais funcionando presencialmente, o impacto foi grande, tanto para
guem consumia por necessidade quanto por lazer.

A questdo da acessibilidade a esse consumo “restrito” também ¢ importante. Com o
aumento do consumo online, desde a compra de roupas até consultas médicas, nem todos tém
condicdes de consumir dessa forma. Considerando a classe social, uma pessoa que consome
presencialmente pode nao ter meios para comprar online, seja por falta de um celular, computador

ou cartdo de crédito.
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Além disso, ao considerar a faixa etaria, a tecnologia nem sempre esta presente na vida
dos mais idosos. Embora essa faixa etaria esteja cada vez mais inserida no mundo digital, muitos
ainda encontram dificuldades. Alguns aprendem a usar a internet sozinhos ou com ajuda de
familiares, mas nem todos tém esse suporte. Assim, o consumo online, que é simples para 0s
jovens, pode ndo atender as necessidades dos idosos.

Apesar da resisténcia inicial de muitos idosos em usar a tecnologia para consumir, a
pandemia forcou essa adaptacdo. Segundo pesquisa da Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo
(SBVC) com a AGP Pesquisas, 18% de 503 idosos acima de 60 anos utilizaram o consumo online
pela primeira vez, e 82% afirmaram usar o e-commerce regularmente. Isso mostra um aumento
no comércio eletrénico, com essa faixa etéaria aderindo e ndo pretendendo parar de consumir
online.

As geracBes mais jovens, ja acostumadas com 0 consumo na internet, intensificaram seu
uso, elevando ainda mais o e-commerce. Mesmo com o esforgo dos fornecedores para oferecer
um atendimento de qualidade, problemas sdo inerentes as relacdes de consumo, especialmente
online, e aumentaram com o crescimento dessa modalidade.

Os consumidores, em posicdo de vulnerabilidade, muitas vezes s6 tém a opcdo de tentar
resolver problemas digitalmente ou por telefone. O isolamento social trouxe mais reclamacdes e
uma intolerancia maior dos consumidores. Um exemplo disso sdo 0s servicos de internet, que se
tornaram essenciais para trabalho, comunicacao e lazer. A demanda por um servigo de qualidade
aumentou, pois passamos a usar a internet o dia inteiro em casa.

Embora muitas pessoas estejam trabalhando de home office, o tempo em casa gera
ansiedade por ter tudo de forma répida. Assim, os consumidores exigem mais agilidade no
atendimento e na resolucdo de problemas. Antes da pandemia, um atraso na entrega de uma
encomenda poderia passar despercebido, mas com o isolamento, a ansiedade e a necessidade de
rapidez aumentaram, levando a uma maior insatisfacéo.

A tendéncia é que as pessoas continuem a consumir e contratar online pela comodidade e
para proteger sua salude, mesmo com a vacina¢do em andamento, pois 0 virus ainda circula. O
Codigo de Defesa do Consumidor, obviamente, ndo previa uma pandemia global e suas
implicacdes, exigindo novas legislacdes e orientacBes dos orgdos de defesa do consumidor. O
judiciario também viu um aumento nas demandas consumeristas. Este capitulo discutira

brevemente algumas dessas novidades.



44

3.1 O COMERCIO ELETRONICO: CONCEITO E HISTORICO

Para compreender melhor o comércio eletrénico, vamos utilizar a definicdo de Tarcisio
Teixeira (2021) pela sua precisédo e clareza. Segundo Teixeira (2021, p. 27), o comércio eletrénico,
ou e-commerce, € uma extensdo do comércio tradicional, agora realizado em ambiente digital, com
operacdes suportadas por equipamentos de informatica que permitem a concretizacdo dos negécios.

Historicamente, o comércio sempre envolveu a intermediacdo entre produtores e
consumidores, facilitada por meio de trocas entre pessoas, culturas ou na¢des. Embora seja dificil
determinar com precisdo o inicio das atividades comerciais, é sabido que as primeiras formas de
comeércio envolviam trocas diretas de bens entre individuos (FERREIRA, 2017).

Nos primdrdios do comércio moderno, as transagcdes eram feitas diretamente nos locais de
troca, uma vez que as moedas da época ainda ndo tinham aceitagdo financeira universal. Esse
periodo é conhecido como a era do escambo. Com o tempo, o comércio evoluiu, mas antes da
introducdo da moeda ou de outros métodos de pagamento, todas as mercadorias eram trocadas por
escambo. Posteriormente, com o uso da moeda, 0s consumidores passaram a exigir maior qualidade
nos produtos e servicos, o que levou a globalizacdo das atividades comerciais (NOVAES, 2007, p.
1).

Na era contemporanea, o avanco tecnolégico deu origem ao comércio eletronico,
permitindo que os consumidores adquirissem produtos sem sair de casa, utilizando métodos de
pagamento como cartdes de crédito ou débito, cheques e boletos, e recebendo as mercadorias em
seus enderecos. Diante dessa evolucdo, é importante compreender o conceito de comércio
eletronico, que é a traducdo de "electronic commerce" (e-commerce) em inglés. Trata-se do
processo de compra, venda e troca de produtos, servigos e informacdes por meio de redes de
computadores conectadas a internet (TURBAM & KING, 2004, p. 3).

Hoje, o comeércio eletronico é amplamente difundido, permitindo a venda de uma vasta
gama de produtos e servicos atraves de transacdes eletronicas, sem a necessidade de contato fisico
entre as partes envolvidas. Marques define o comércio eletrbnico como o "comércio classico"
realizado a distancia, por meio de contratos eletrénicos (e-mails, mensagens de texto, etc.), pela
internet ou por outros meios de telecomunicacdo de massa. Esses negdcios sdo concluidos sem a

presenca fisica simultdnea dos contratantes, dai serem chamados de contratos a distancia,
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envolvendo a troca de dados digitais, textos, sons e imagens (MARQUES, 2004, p. 35-36).

A ascensdo do comércio eletronico estd intimamente ligada ao crescimento do uso da
tecnologia no Brasil. Em 1995, empresas como eBay e Amazon.com pavimentaram o caminho para
0 sucesso do comeércio eletrdnico, oferecendo aos consumidores a possibilidade de comprar
qualquer produto e encontrar rapidamente uma lista de itens relacionados. A popularizacdo do e-
commerce comegou a ganhar forga nos anos 2000, com a entrada de grandes varejistas como Lojas
Americanas, Submarino e o grupo Pdo de Acucar, que foram pioneiros nesse novo modelo de
negocios (NAKAMURA, 2011, p. 14).

A Folha de S&o Paulo publicou uma reportagem indicando um aumento significativo no
acesso a internet no Brasil, refletindo essa mudanca de paradigma: entre 2005 e 2008, o percentual
de brasileiros com dez anos ou mais que acessaram a internet pelo menos uma vez cresceu 75,3%,
passando de 20,9% para 34,8%, o que representa 56 milhdes de usuarios (MACHADO, 2008).

A chegada da internet transformou a cultura e rompeu barreiras, estabelecendo o comeércio
eletronico como uma ferramenta poderosa de consumo, permitindo que as pessoas realizem uma
variedade de transagdes por meios digitais. O comércio eletrdnico, definido como a compra de bens
e servicos a distancia por meio de dispositivos eletrénicos que transmitem e recebem informacdes
(BRUNO, 2001), continua a se expandir significativamente, gracas as inumeras redes que
automatizam diversos aspectos da experiéncia de consumo. Ventura (2001) corrobora com Bruno
(2001) ao afirmar que o comércio eletrdnico é essencialmente uma operacéo de compra e venda de
mercadorias ou prestacdo de servigos por meios eletronicos.

Com base nesse conceito, podemos explorar a evolucédo histérica do comércio eletronico.
Houve uma rapida transicao de uma era focada em energia, maquinas e producdo de bens materiais
para um periodo centrado em informacéo, tecnologia da computacéo, servi¢os e consumo.

Yannk Lavelle (2019, p. 11) explica em seu artigo que, na década de 1970, surgiram as
primeiras aplicacdes do comércio eletrbnico, como a transferéncia eletrénica de fundos. No
entanto, foi nos anos 1990 que o e-commerce se consolidou, quando as empresas comecgaram a
adotar essa modalidade devido a sua rapidez, eficiéncia e menores custos.

No inicio dos anos 1990, com a expansdo global da internet, o ambiente virtual passou a ser
também um espaco comercial, e o termo e-commerce ganhou popularidade. Vivianne Arantes
(2016, p. 18) relata que em 1994 surgiu o primeiro site de compras online e a primeira venda online
foi realizada pela Pizza Hut. A partir de 1995, o comércio eletrénico cresceu exponencialmente,
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com o surgimento de grandes empresas como Amazon e eBay (TOME, 2019).

O comércio eletrénico continua crescendo a cada ano, impulsionado pela expansdo da
internet. Segundo e-commercebrasil (2022), 0 e-commerce atingiu nimeros impressionantes e se
tornou uma das principais formas de mercado contemporaneo, tendo um salto exponencial devido
a pandemia entre o periodo de julho de 2020 (9,2%) e junho de 2021 ( 21,2%). A globalizacéo
permitiu o0 acesso da populagdo mundial as transacGes comerciais online, movimentando
significativamente a economia global.

Contudo, surgiram desafios, especialmente na protecdo do consumidor. A massificacdo do
mercado de consumo e a adogdo de contratos de adesdo desfavorecem os consumidores. A
sociedade desenvolveu um desejo incessante de consumir, perpetuado por uma cultura de consumo
que, segundo Mike Featherstone (1990, p. 121), enfatiza a centralidade das mercadorias na
compreensdo da sociedade contemporanea.

O e-commerce, também chamado de comércio eletronico, refere-se a venda de produtos e
servigos pela internet, utilizando dispositivos como computadores e smartphones. Para entender
melhor, vale esclarecer o termo "comércio". De acordo com Alfredo Rocco, “o comércio é o ramo
da producdo econémica que aumenta o valor dos produtos ao conectar produtores e consumidores,
facilitando a troca de mercadorias” (TEIXEIRA, 2021, p.6).

O comércio eletrénico pode ocorrer fora da internet, mas atualmente, essa modalidade é
predominantemente a distancia. Aldemario Araldjo Castro define o comércio eletrdnico como “o
conjunto de operacdes de compra e venda de mercadorias ou prestacdo de servicos por meios
eletronicos, ou seja, transacdes econdmicas realizadas por meios digitais.” Assim, o e-commerce
envolve a venda de bens tangiveis (comércio eletrdnico indireto), como livros, brinquedos e
equipamentos eletrdnicos, e bens intangiveis (comércio eletrénico direto), como software, masicas
e utilidades. No comércio eletrdnico indireto, ha uma entrega fisica do produto ao comprador. Ja
no comércio eletrdnico direto, toda a transacdo ocorre no meio digital, geralmente pela internet
(TEIXEIRA, 2021, p. 9).

A pandemia e a necessidade de distanciamento social intensificaram a presenga do meio
virtual, especialmente nas compras online, causando grandes mudangas no consumo. Com 0
fechamento das lojas fisicas, 0 comércio eletrdnico se tornou mais comum e préatico, impondo uma
nova realidade aos consumidores. No entanto, esse ambiente de consumo acelerado também traz

problemas, especialmente em relagédo a violagdo dos direitos dos consumidores, que sdo a parte
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vulneravel da rela¢do de consumo, conforme sera discutido adiante.

Essa nova modalidade gerou incertezas, forcando os consumidores a se adaptar as
mudancas nas relacfes de consumo, com a transi¢cao do meio fisico para o virtual. Isso inclui tele-
entregas de produtos e servicos digitais, como consultas médicas, entrega de alimentos, educacéo,
congressos e servigos profissionais.

Os consumidores, vulneraveis nesta nova realidade trazida pela pandemia, buscaram
conforto no e-commerce. Portanto, € essencial que essas relacdes sejam juridicamente protegidas,
dado o continuo desenvolvimento do comércio eletronico e a necessidade de medidas cautelosas

para garantir um consumo seguro.

32 A PROTECAO DO CONSUMIDOR DIANTE DA VULNERABILIADADE
DECORRENTE DA UTILIZACAO DO NICHO ELETRONICO

Um exemplo claro das vulnerabilidades que os consumidores enfrentam ao usar servicos
de videoconferéncia é o caso da empresa Zoom. Durante a pandemia de Covid-19, a Zoom Video
Communications registrou um lucro de 4 bilhdes de dolares, impulsionado por um aumento de
1.900% no uso da plataforma, conforme relatado pelo CEO Eric Yuan (PEQUENAS EMPRESAS
GRANDES NEGOCIOS, 2020).

A valorizagdo da Zoom foi impulsionada pela alta demanda por videoconferéncias, usadas
para reunides familiares, de trabalho e aulas. Antes da declaracdo da pandemia pela OMS, a
empresa contava com 10 milhdes de participantes em dezembro, nimero que saltou para 200
milhGes em mar¢o de 2020 (ESTADO DE MINAS, 2020). A plataforma Zoom Clouds Meetings
oferece um servigo "gratuito" que permite comunicacao global com audio e video.

Outro exemplo € uma reportagem do Washington Post que expds a falta de controle da
Apple Store, onde diversos aplicativos fraudulentos foram encontrados. O The Post revelou que
esses desenvolvedores fraudulentos manipulavam o sistema de avaliacdo para subir no ranking da
loja, criando uma falsa sensagéo de legitimidade. Esse sistema de avaliagdes gera uma confianga
excessiva nos consumidores, que realizam negdocios com base nessas avaliagdes sem conhecer 0s
fornecedores. (ALBERGOTTI; ALCANTRA, 2021).

A pandemia intensificou a dependéncia dos individuos do ambiente digital, aumentando 0s

riscos associados a confianca sistémica, especialmente a vulnerabilidade dos usuarios que precisam
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se expor a servigos inseguros. Nesse contexto de confiancga excessiva, as plataformas podem ser
responsabilizadas pela quebra de expectativas dos consumidores, de forma objetiva. Para efetivar
essa responsabilidade, é essencial o dialogo de fontes para proteger os danos na internet (MENDES,
2016, p. 41).

Portanto, ao analisar o aumento das vulnerabilidades dos usuérios e a confianga exacerbada
na internet, percebe-se como essa conjuntura torna o ambiente digital um espaco de riscos difusos,
especialmente em relacdo a violacdo de dados pessoais

Ao analisar o caso a luz da legislacéo brasileira constata-se que as praticas do aplicativo
Zoom Clouds Meetings descumprem os principios da finalidade (art. 6° I, da lei 13.709/18),
adequacao (art. 6°, Il, da lei 13.709/18), necessidade (art. 6°, 11, da lei 13.709/18), transparéncia
(art. 6°, VI, da lei 13.709/18) e da responsabilizacdo dos agentes de tratamento (art. 6°, X, da lei
13.709/18).

Além disso, a pratica da empresa viola o disposto no artigo 4° do CDC, que protege a
transparéncia e harmonia através da Politica Nacional das Rela¢gdes de Consumo. Também, viola-
se 0 artigo 6°, 11l e os artigos 30° e 31° do CDC, bem como o disposto no artigo art. 2°, Ill, da
LGPD. Trata-se de artigos que versam sobre o dever informacional ao consumidor, um dever de
intrinseca ligacdo com a confianga nas relagdes de consumo, que inclusive, constituem deveres
anexos as partes contratantes (BAGGIO, 2012, p. 51).

Sobre a necessidade do dever informacional, verifica-se que a informagdo possui grande
valor aos fornecedores, pois sdo utilizadas como controle para adaptar as ofertas e influenciar as
decisbes da sociedade de consumo. Dessa forma, a protecdo do dever de informacéo ao consumidor
garante uma nova roupagem a oferta, permitindo o consentimento e decisdo refletida
(VERBICARO; MARTINS, 2018, p. 380).

No caso do cruzamento de dados, chama a atencdo a falta do consentimento. Nesta situacéo,
a plataforma Zoom viola a disposi¢do sobre o compartilhamento preceituado pela LGPD, e viola o
artigo 7°, VII, do MCI, que dispde sobre o “ndo fornecimento a terceiros de seus dados pessoais,
inclusive registros de conexao, e de acesso a aplicacdes de internet, salvo mediante consentimento
livre, expresso e informado ou nas hipoteses previstas em lei”.

Um avanco da LGPD é a possibilidade do usuério saber qual entidade privada o controlador
compartilhou os dados pessoais, conforme o preceituado pelo artigo 18°, VII da lei n® 13.709/18.

Assim, garante-se ao consumidor o direito de informagdo sobre os seus dados, reforcando o
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vanguardismo da legislacdo ao compreender os dados como um direito personalissimo. Desse
modo, é possivel que o consumidor afetado solicite as informacdes sobre o compartilhamento dos
seus dados pessoais a empresa Zoom.

Usuarios relataram a ocorréncia do "Zoombombing"”, que acontece quando individuos ndo
convidados invadem reunides online, interrompendo a transmissdo. Esses invasores
frequentemente compartilham conteidos inadequados, como pornografia. Um exemplo notério
ocorreu na Noruega, onde um homem adulto nu apareceu em uma aula com menores de idade,
levando a escola a abandonar o aplicativo (ROHR, 2020).

Um evento intitulado "Solucdes de saude para COVID-19: panorama das pesquisas no
Brasil e nos EUA e sistema imune em tempos de confinamento" também foi alvo de
"Zoombombing". Durante essa conferéncia no Zoom, intrusos exibiram imagens e saudacfes
nazistas, causando constrangimento aos participantes. Adriana Cohen (2020, p.03), gestora de
comunicagdo da empresa organizadora do evento, esclareceu que n&o se tratava de uma transmissao
publica, mas de uma reunido paga, onde esperava-se maior protecdo contra tais ataques
(SOPRANA, 2020, p. 03).

Esses casos destacam a vulnerabilidade técnica e situacional dos usuarios, que muitas vezes
ndo possuem 0s conhecimentos necessarios para se defender de invasores, aumentando sua
exposicdo a riscos. As invasdoes demonstram uma clara violagdo da privacidade, imagem e
intimidade dos usuarios (art. 5°, X, CF) e a inviolabilidade das comunicacdes privadas (art. 7°, II,
lei n° 12.965/14).

Tais incidentes ilustram as vulnerabilidades enfrentadas pelos consumidores ao utilizar
servicos de videoconferéncia, ressaltando a necessidade de um controle mais rigoroso no ambiente
digital. A Zoom, especificamente, mostrou-se despreparada para proteger seus usuarios contra
ataques de hackers, comprometendo a confiabilidade e a seguranca do servico, e quebrando as
expectativas legitimas dos consumidores.

A analise da empresa Zoom Video Communications revela que o consumidor é a parte mais
desprotegida na relacdo de consumo digital. Essa vulnerabilidade é agravada pela insuficiéncia da
acdo estatal em proteger os direitos fundamentais dos cidaddos, evidenciada pela lenta
implementacdo da legislagdo especifica, como a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), que foi
promulgada em 2018, mas s6 entrou em vigor em setembro de 2020.

Em 26 de agosto de 2020, o Senado Federal tratou da medida provisoéria n°® 959/2020, que
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adiava a vigéncia da LGPD, mas esse adiamento ndo foi efetivado. A LGPD s0 entrou em vigor
apos a san¢do ou veto do restante do projeto de lei, no final de 2020 (SENADO FEDERAL, 2020).

Leis como o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), a Lei do Marco Civil da Internet e
a LGPD proporcionam um dialogo de fontes para responsabilizar plataformas que violam direitos
dos consumidores. Nos casos relatados da Zoom, a frustracdo das legitimas expectativas dos
consumidores em relagdo ao tratamento de dados e a seguranga deve resultar em reparacéo por
parte da empresa.

A confianca, um valor econdmico essencial, é prejudicada por falhas de seguranca e
tratamento inadequado de dados, justificando a tutela dos consumidores a partir das expectativas
frustradas. A tutela coletiva, conforme o art. 83 do CDC, é um caminho viavel para a
responsabilizacdo e reparacdo dos danos coletivos.

No Brasil, a tutela coletiva nas relacdes de consumo ¢ respaldada pelo artigo 1°, 11, da lei
n® 7.347/85 (LACP). Esse instituto permite uma ampla gama de provimentos jurisdicionais e a
inversdo do Onus financeiro da prova, uma medida crucial para a defesa dos consumidores
vulneraveis.

O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), previsto no artigo 113° do CDC, também é
uma via eficaz para resolver conflitos de danos coletivos de forma extrajudicial. O TAC é um
reconhecimento de ma conduta pelo infrator, que se compromete a reparar os danos causados a
coletividade.

Além disso, os usuarios podem utilizar o art. 18 da LGPD para solicitar informacdes sobre
dados tratados e exigir a exclusdo de dados, mediante peticdo a Autoridade Nacional de Protecéo
de Dados ou a organismos de defesa do consumidor.

Apesar dos avangos legislativos na protecdo de dados pessoais e privacidade virtual, o
consumidor continua em uma posicdo desfavoravel. A acdo estatal ainda € lenta para controlar o
ambiente online, o que obriga os consumidores a agir de forma proativa na defesa de seus direitos.
Portanto, a atuacdo proativa e o uso do dialogo de fontes e da tutela coletiva sdo caminhos viaveis
para reparar 0s danos causados por servicos de videoconferéncia.

No Brasil, o0 Codigo de Defesa do Consumidor € o principal suporte legal para questfes
relacionadas a protecdo dos direitos do consumidor. No entanto, ele inicialmente ndo contemplava
0 e-commerce. Por isso, o Decreto Federal nimero 7.962/13 foi criado para atualizar a legislacéo

e promover seguranca juridica nas relaces de consumo eletronicas.
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O direito do consumidor é fundamentado no artigo 5°, inciso XXXII da Constitui¢do
Federal, que estabelece que o Estado deve promover a defesa do consumidor. Em 1990, foi
instituido o Codigo de Defesa do Consumidor, visando estabelecer equidade nas relacdes de
consumo. O artigo 4° dessa norma aborda os principios da protecdo do consumidor, destacando o
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo.

A integragdo de dispositivos eletronicos € essencial no cotidiano moderno, facilitando a
comunicacgdo, 0 acesso a vastas fontes de informacdo e o entretenimento. A rapida evolugéo
tecnoldgica desafia os legisladores a acompanhar e regulamentar as mudangas em curso. A
lentiddo das leis acaba beneficiando empresas em detrimento da protecdo dos usuérios, que se
tornam fontes de extracdo de dados (SAMPAIO, 2021, p. 13).

Deste modo, pode-se dizer que com o avanco tecnoldgico criou uma relacao de dependéncia
com o mundo virtual. Com a pandemia de COVID-19, as restricdes de movimentacdo impostas
pelas autoridades levaram a uma maior imerséo digital, aumentando a exposigao pessoal tanto nas
redes sociais quanto nos sites de comercio eletrénico. As compras online exigem o fornecimento
de dados pessoais para cadastros em sites. Assim, ha uma relacdo direta entre fornecedor e
consumidor para a aquisi¢do de produtos ou servicos.

O tratamento de dados pessoais € essencial para garantir o cumprimento dos deveres e
direitos entre as partes. A Lei n®13.709/18, no Artigo 2°, estabelece a transparéncia, o livre acesso,
a prevencdo e a responsabilizagdo, incluindo a defesa do consumidor como um de seus
fundamentos para proteger a seguranca das informacdes pessoais.

Nunca na histéria houve um fluxo tdo grande de informacdes. As tecnologias atuais tornam
0 processo de envio, recebimento e armazenamento de dados rapido, barato e simples. Podemos
publicar informaces na rede em segundos, correndo o risco, muitas vezes inconsciente, de causar
problemas juridicos e pessoais. O avanco cientifico no tratamento de dados pode ameacar o direito
a privacidade e a autodeterminacdo informativa do usuério, exposto cada vez mais a coleta e uso
indevidos de suas informag6es (RUARO, 2015, p. 46).

A tecnologia em larga escala € uma ferramenta importante de seguranga, mas ha uma linha
ténue entre garantir essa seguranca e exceder os limites entre o pablico e o privado, além da

possibilidade de violacdo de direitos fundamentais. Neste sentido, Teixeira (2015, p.34) diz:

O direito pode auxiliar a estabelecer este novo paradigma se conseguir firma a devida
protecdo ao usudrio leigo, por meio: da exigéncia de transparéncia; da reducdo da



52

assimetria informacional; do respeito ao direito de o comprador se arrepender da compra;
de mais seguranca com 0s meios de pagamento no ambiente virtual; e de mais diligéncia
com os dados coletados.

Ainda conforme Teixeira (2015), é necessario regulamentar melhor as relagcdes de consumo
virtuais, atendendo caso a caso para proteger o consumidor. A transparéncia e a informacéo, junto
aos principios da confianca e da boa-fé objetiva, proporcionam maior seguranca na realizacao de
negaocios juridicos.

O instituto de protecdo ao consumidor surgiu em resposta aos conflitos gerados pelo novo
e crescente mercado de consumo. Com os esforcos dos Estados e a criacdo do Conselho Nacional
de Defesa do Consumidor, uma comisséo de juristas, liderada por Ada Pellegrini Grinover (2017),
elaborou o Cddigo de Defesa do Consumidor, sancionado como Lei 8.078/1990. Esse codigo
definiu conceitos fundamentais como consumidor, fornecedor, produto e servico, e abordou
questdes relacionadas a defeitos e vicios dos produtos.

A definicdo de consumidor também inclui grupos indeterminados que participam das
relacbes de consumo. Filomeno (2018) esclarece que, economicamente, consumidor é qualquer
individuo destinatario de bens, independentemente de ser o comprador ou um produtor de outros
bens. O artigo 17 do codigo amplia essa definicdo para incluir vitimas de acidentes de consumo,
enquanto o artigo 29 protege contra préaticas abusivas e informacdes incorretas.

Fornecedores sdo definidos como todos que oferecem bens e servigos no mercado.
Almeida observa que a definicdo é ampla e exclui transac6es privadas sem carater profissional.
Segundo Grinover (2017), tanto pessoas fisicas quanto juridicas podem ser fornecedores, desde
que comercializem bens e servigos regularmente.

No que diz respeito ao cenédrio do comércio eletrbnico, essas definicdes e
responsabilidades sdo igualmente aplicaveis, com algumas peculiaridades devido a natureza das
transacdes online. A internet, que ganhou cunho comercial no Brasil na década de 90, permitiu a
implementacdo do e-commerce. Coelho e Richers definem comércio eletrdnico como transacoes
de bens e servigos realizadas via internet.

O Cadigo de Defesa do Consumidor aborda acidentes de consumo e vicios de produtos,
assegurando que consumidores sejam indenizados ou reparados por danos. Almeida explica que
a responsabilidade civil no codigo é objetiva, sem necessidade de provar culpa, e o fornecedor é
responsavel por reparar danos causados por defeitos.

A legislagdo garante que, em caso de defeitos ou vicios, os consumidores tém direito a



53

substituicdo do produto, devolugdo do valor pago ou abatimento do preco. A responsabilidade é
solidaria entre todos os fornecedores, mas subsidiaria para comerciantes em acidentes de
consumo, conforme detalhado por Grinover (2017).

Antes do Decreto 7.962/2013, a responsabilidade de fornecedores online era dificultada
pela falta de identificacdo clara. O decreto regulamenta a transparéncia e o direito de
arrependimento, exigindo que informagOes sobre produtos e fornecedores sejam claras e
acessiveis. Ele também estabelece prazos para respostas a demandas dos consumidores e
penalidades para o descumprimento dessas normas.

A responsabilidade no e-commerce segue as mesmas regras do Codigo de Defesa do
Consumidor, abrangendo fabricantes, produtores, e importadores, nacionais ou estrangeiros. Diniz
afirma que a responsabilidade do fabricante é objetiva, estendendo-se aos empresarios, conforme
0 art. 931 do Cddigo Civil. A prestacdo de servicos e informacdes inadequadas também gera
responsabilidade objetiva, independente de culpa. O prazo contratual de garantia varia conforme
a natureza do produto, e apds esse periodo, reparagdes sdo responsabilidade do consumidor.

Conclui-se que a responsabilidade do fornecedor no e-commerce € regulada
principalmente pelo Codigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90), complementado pelo
Codigo Civil e pelo Decreto 7.962/13. O legislador ndo diferenciou a responsabilidade do
fornecedor virtual em relacdo ao fornecedor tradicional de produtos e servi¢cos, mantendo a
esséncia das relagfes de consumo em ambas as esferas, e refor¢cando-as com novas diretrizes.

Observa-se também que a auséncia de um contrato fisico ndo exime o fornecedor virtual
de possiveis reparacdes ou indenizacBes por danos causados no exercicio de seu comércio. Assim,
para promover maior equilibrio nas relagcGes de consumo realizadas online e offline, e com base
no principio da isonomia, o tratamento ao consumidor virtual é equiparado ao do consumidor
presencial no que diz respeito a responsabilidade de reparacdo e indenizagdo estabelecida nas
relacdes de consumo.

No entanto, ao analisar o caso da empresa Zoom Video Communications, percebe-se as
vulnerabilidades enfrentadas pelos consumidores nos servicos de videoconferéncia, evidenciando
como estes séo a parte mais desprotegida na relacdo. Essas vulnerabilidades s&o acentuadas pela
insuficiéncia de informac6es fornecidas, pelo tratamento negligente dos direitos fundamentais dos
individuos e pelas frequentes falhas de seguranca as quais os consumidores sao expostos.

Observa-se que a inércia estatal gera uma inseguranca adicional sobre o tema, acentuando
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as vulnerabilidades dos usuarios. Devido a essa inércia, a fiscalizagdo das empresas no ambiente
virtual é deficiente, ja que a autoridade responsavel possui uma atuagdo incipiente, criando um
ambiente digital de alto risco para 0s usuarios.

Portanto, pode-se dizer que além do aumento das vulnerabilidades dos usuarios ao utilizar
servicos de videoconferéncia, evidenciado durante a pandemia da COVID-19, a inércia estatal
agrava ainda mais essa questdo. Diante dessa situacdo, verifica-se a importancia da protecdo dos
dados pessoais nas relacdes de consumo na internet para promover maior seguranca.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 4° inciso I, destaca que a
vulnerabilidade do consumidor em relacdo ao fornecedor pode se manifestar de varias maneiras,
refletindo a presuncéo de desigualdade entre as partes, uma vez que a posi¢do do consumidor nas
relacBes de consumo é estruturalmente desigual (MARQUES, 2014, p. 322). A vulnerabilidade
no comércio eletrénico tem sido um tema amplamente estudado, especialmente considerando o
crescimento desse tipo de comercializacdo, tanto no cenério global quanto no Brasil.

Ricardo Lorenzetti (2004, p. 10) ressalta que a globalizag&o e a internet trouxeram grandes
beneficios aos consumidores, oferecendo uma nova liberdade de contratar em qualquer hora e
lugar, de forma ampla e democréatica. Porém, essa facilidade também aumenta a vulnerabilidade
do consumidor, que muitas vezes ndao possui 0 conhecimento técnico necessario para avaliar
corretamente a qualidade e a complexidade dos produtos e servicos adquiridos.

Claudia Lima Marques argumenta que, nas relacées de consumo, o controle informacional,
técnico e de linguagem esta concentrado no fornecedor e nos intermediarios da cadeia de
fornecimento pela internet, o que aumenta a vulnerabilidade do consumidor, especialmente em
relacdo a identidade e localizacéo do fornecedor (MARQUES, 2004, p. 94-95).

A vulnerabilidade do consumidor &, portanto, sempre presumida, independentemente de
suas caracteristicas individuais. Essa situacao é agravada pelos diversos problemas e riscos que
os consumidores enfrentam ao realizar compras online, uma vez que a auséncia de um espaco
fisico, comum nas lojas tradicionais, pode dificultar a identificacdo e localizacdo dos fornecedores
em casos de reclamagdes. O comércio eletronico, ao eliminar a necessidade de uma loja fisica,
reduziu os custos e atraiu mais consumidores, mas também facilitou o anonimato dos
fornecedores, possibilitando que alguns agissem de ma-fé (MARQUES, 2004, p. 322).

Nesse contexto, a vulnerabilidade juridica do consumidor se destaca, pois ele enfrenta

dificuldades para proteger seus direitos diante do Poder Judiciario, especialmente considerando
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que o fornecedor, por ser a parte mais forte da relacdo de consumo, geralmente possui mais
recursos para se defender. Essa vulnerabilidade juridica muitas vezes resulta da falta de
conhecimento legal do consumidor, tanto na fase pre-processual quanto no decorrer de um
processo judicial, além de ser reflexo de uma formacéo social deficiente, frequentemente ligada a
questdes socioecondmicas (MARQUES, 2004, p. 322).

Para enfrentar essas questdes, é fundamental que sejam disseminadas medidas protetivas
na sociedade brasileira, visando aumentar o conhecimento dos consumidores virtuais sobre seus
direitos e protegé-los contra fornecedores fraudulentos que violam o Decreto n° 7.962/13. No
entanto, essas medidas seréo insuficientes se o Estado néo fiscalizar ativamente os fornecedores
e seus estabelecimentos virtuais, garantindo que atuem em conformidade com as normas
estabelecidas para o comércio eletrdnico. Nao basta criar regras através do dirigismo contratual;
€ necessario promover mudancas que reduzam a disparidade entre consumidores e fornecedores
no ambiente virtual, considerando que o meio eletrénico estd em constante evolucdo e que 0s
consumidores continuam a se encontrar em uma posic¢éo de vulnerabilidade (SANTOS, 2020, p.
98 —100).

Como visto anteriormente, em fevereiro de 2020, o Brasil registrou seu primeiro caso de
Covid-19, e, como resposta para conter o avango do virus, o Ministério da Satde implementou o
lockdown. Essa medida impactou tanto vendedores quanto consumidores, resultando em uma
mudanca significativa nos habitos de consumo. Apenas quatro meses ap6s a chegada do virus no
pais, a Confederacdo Nacional do Comeércio de Bens, Servigos e Turismo (CNC) informou que
cerca de 135 mil lojas haviam fechado suas portas, representando 10% dos negdcios ativos
naquele periodo. No entanto, com o passar dos meses, houve uma recuperacao parcial, € 0 ano
terminou com 75 mil estabelecimentos encerrados, a maioria micro e pequenas empresas,
totalizando 98,8% dos fechamentos (SANTOS, 2020, p. 98 — 100).

O desemprego aumentou drasticamente, atingindo 14,9% no segundo semestre de 2021, o
que representou mais de 15 milhdes de pessoas desempregadas, de acordo com o IBGE. Esse
indice néo era visto desde 2017, pos-recessdo econdmica, quando chegou a 13,7%. O mercado de
trabalho € um importante indicador econémico, pois 0 consumo das familias, impulsionado por
suas rendas, é fundamental para o funcionamento da economia. A perda massiva de empregos e o
fechamento de empresas levaram muitos a buscar solucdes criativas em meio ao caos gerado pela

pandemia, que trouxe incertezas quanto a vida, a disponibilidade de vacinas e a inimeros conflitos
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politicos (SANTQOS, 2020, p. 98 — 100).

Entre 2014 e 2019, o nimero de estabelecimentos digitais no Brasil cresceu a uma taxa
média anual de 21,3%. Em 2022, houve um aumento de 6,19% em comparacdo a 2021, atingindo
um recorde de 1,6 milhdo de lojas online. Aproximadamente 48% do volume de e-commerce no
Brasil em 2022 foi resultado do crescimento pds-pandemia. Atualmente, o e-commerce representa
11,6% dos sites em operacdo no pais (SANTOS, 2020, p. 98 — 100).

Segundo dados do Webshoppers da Ebit, o comércio digital no Brasil atingiu receitas sem
precedentes. Entre 2011 e 2019, a taxa média anual de crescimento foi de 17%. No entanto, em
2020, essa taxa saltou para 56%, e, em 2021, o setor movimentou 76,2 bilhdes de reais, superando
as receitas de 2018. No primeiro semestre de 2021, as lojas de departamento representaram 77%
das receitas, com um crescimento de 27%. Em 2022, o mercado digital gerou 118,6 bilhdes de
reais em vendas no primeiro semestre, um aumento de 6% em comparacdo ao ano anterior
(SANTOQOS, 2020, p. 98 — 100).

O ticket médio aumentou rapidamente entre o primeiro semestre de 2019 e o primeiro
semestre de 2021, mas houve uma queda em 2022, devido ao aumento dos precos de combustiveis
e energia, o que fez com que os consumidores reduzissem seus gastos a medida que as dificuldades
financeiras aumentavam (SANTOS, 2020, p. 98 — 100).

Durante o periodo de 2019 a 2022, o Sudeste destacou-se como a regido de maior
crescimento do mercado digital, impulsionado pela concentragédo de renda e pela atividade
econdémica. Apesar dos desafios impostos pela pandemia, muitas empresas ja consolidadas no
ambiente online conseguiram crescer. De acordo com a Sociedade Brasileira de Varejo e
Consumo (SBVC, 2021), a pandemia ndo impediu a expansao das maiores empresas do setor, que
cresceram 13,2% em 2021 em relagdo ao ano anterior (SANTOS, 2020, p. 98 — 100).

Empresas como Carrefour, Assai, Magazine Luiza, Via Varejo e Americanas foram as que
mais se destacaram, com um faturamento conjunto de R$ 239,8 bilhdes, representando 26,9% do
total das 300 maiores empresas. Alberto Serrentino, vice-presidente da (Sociedade Brasileira de
Varejo e Consumo) SBVC e fundador da Varese Retail, observou que o varejo acelerou sua
expansdo em 2021, combinando a abertura orgénica de lojas com aquisic¢Ges, além de um salto na
maturidade digital, com as vendas online alcan¢ando 11% do total. O percentual de empresas que
oferecem compras pela internet chegou a 75%, destacando-se o setor de supermercados, que
passou de 28% em 2019 para 61% em 2021 (SBVC, 2023, p. 1-3).
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Entre as 10 empresas que mais aumentaram suas vendas em 2021, cinco pertencem ao
setor de moda e vestuario, que experimentou uma demanda reprimida devido ao fechamento de
lojas fisicas durante a pandemia. Entre as 300 maiores varejistas, 45 tém capital aberto,
representando 44,2% do faturamento total (SBVC, 2023, p. 1-3).

Com o mercado em constante evolucdo, as empresas precisaram focar em melhorias,
especialmente na experiéncia do cliente, adotando novas tecnologias que facilitam as compras,
como assistentes digitais, campanhas de marketing direcionadas e programas de cashback. Esses
elementos tém sido essenciais para sobreviver em um ambiente cada vez mais competitivo, onde
a informacéo e a comparacéo séo fatores cruciais para a decisao de compra (SBVC, 2023, p. 1-3).

Marcas que permanecem relevantes sdo aquelas que compreendem e se adaptam as
necessidades dos consumidores. Estar alinhado as tendéncias e presente em todas as etapas da
jornada de compra, oferecendo um portfolio completo de produtos, servigos e uma experiéncia
diferenciada, sdo fatores-chave para o sucesso. Gabriel Leibel, gerente de shopper da Kantar,
destacou que, consumidores buscam as melhores ofertas em diversos canais, o foco das empresas
deve estar na fidelizacdo do cliente, por meio de um bom sortimento de produtos, promocdes
eficazes e uma experiéncia de compra agradavel (SBVC, 2023, p. 1-3).

Antes, os clientes eram divididos entre aqueles que compravam online e aqueles que
compravam em lojas fisicas. Hoje, 0 mesmo consumidor pode optar por diferentes modos de
compra, como iniciar uma compra online e conclui-la em uma loja fisica, ou vice-versa. A
logistica envolvida nas transacdes comerciais também se tornou mais flexivel, permitindo que o
cliente retire o produto na loja ou o receba em casa (SBVC, 2023, p. 1-3).

De acordo com dados fornecidos pela executiva Juliana Lorenzetti, Goias registrou um
aumento de 14,8% no e-commerce. Comparando 0s primeiros trimestres de 2024 e 2023, o estado
lidera o crescimento no Centro-Oeste com 13%, superando o Distrito Federal (13,7%), Mato
Grosso (13,6%) e Mato Grosso do Sul (10,9%) em termos de faturamento no setor (E-
COMMERCE BRASIL, 2024).

No primeiro trimestre de 2024, o comportamento do e-commerce em Goias apresentou
caracteristicas interessantes. Em todos os indicadores analisados em faturamento, nimero de
pedidos e ticket médio a regido metropolitana superou a capital, Goiania. Os dados sdo 0s
seguintes: Faturamento de R$ 2,02 bilhdes, com 41% desse valor em Goiania e 59% na regido
metropolitana; Um total de 6,31 milhdes de pedidos, sendo 47% realizados em Goiénia e 53% na
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regido metropolitana; Ticket médio de R$ 276,4 em Goiania e R$ 357,9 na regido metropolitana
(E-COMMERCE BRASIL, 2024).

Conforme analise da Confi.Neotrust, as trés cidades com maior crescimento nas vendas
online nos primeiros trés meses de 2024 foram: Goianira, com um aumento de 33,2%; Goiania,
com crescimento de 22,4%; Bom Jesus do Goias, com um aumento de 12,4% (E-COMMERCE
BRASIL, 2024).

4, REGULAMENTACAO DO COMERCIO ELETRONICO

Vivemos em uma sociedade com um desejo incessante de consumir, muitas vezes indo além
das necessidades basicas e buscando prazer e uma falsa ou temporaria sensacao de bem-estar. Esse
consumismo desenfreado é impulsionado por uma producdo em massa e estratégias de marketing
bem articuladas.

O avanco da tecnologia e a maior seguranca das plataformas eletronicas facilitaram as
compras online, com entregas cada vez mais rapidas. Esses atrativos, juntamente com a facilidade
de pesquisa e acesso a bens de consumo, levam os consumidores a gastar mais, apoiados pelo facil
acesso a crédito e possibilidades de parcelamento, incentivados pelas instituicdes financeiras que
também lucram nesse contexto.

No ambiente virtual, tudo é muito dindmico e frequentemente o consumidor nao recebe
informac@es béasicas sobre o produto ou servico contratado, criando um desequilibrio na relacdo de
consumo. A publicidade na midia € muito persuasiva e pode influenciar os consumidores a adotar
padrGes de consumo muitas vezes desnecessarios e exagerados, resultando em inadimpléncia e
endividamento.

O comércio eletrdnico, juntamente com outros fatores, aumentou a vulnerabilidade dos
consumidores, exigindo uma maior protecdo estatal diante da intensa exposicdo publicitaria.
Atualmente, essa publicidade € direcionada para nichos especificos de consumidores com base em
dados disponibilizados online, muitas vezes sem o conhecimento dos titulares. Além disso, a falta
de informagdes no momento da compra sobre 0s produtos e servigos adquiridos online pode viciar
a vontade do consumidor.

Com a sociedade cada vez mais orientada por dados, esses se tornam um ativo financeiro

crucial, influenciando decisOes estratégicas no mercado, inclusive nas relacdes de consumo. Dados
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confidveis sobre consumidores permitem um planejamento de produtos e vendas mais eficaz, além
de publicidade direcionada as caracteristicas reais dos consumidores. Na genética, possibilitam o
mapeamento completo do genoma humano; em campanhas eleitorais, permitem medir intencGes
de voto de acordo com perfis especificos; e na busca por relacionamentos, ajudam a identificar
pessoas com perfis compativeis, entre muitas outras aplicacdes.

Nesse contexto, o inciso | do artigo 5° da Lei n® 13.709/18, Lei Geral de Prote¢éo de Dados
Pessoais (LGPD), define dado pessoal como “informacgao relacionada a pessoa natural identificada
ou identificavel”. Essa informagdo permite individualizar o titular dos dados, uma pessoa natural
viva, por meio de elementos como nome, sobrenome, apelido, endereco residencial e CPF.

Mendes (2014) afirma que “em relagdo ao conceito de dados pessoais, pode-se dizer que
sdo fatos, comunicacOes e acdes que se referem a circunstancias pessoais ou materiais de um
individuo identificado ou identificavel”. Para esclarecer, Matos e Ruzyk (2019, p.109) explicam
que dados pessoais sdo informacgdes relacionadas a uma pessoa natural identificada ou
identificavel, abrangendo ndo apenas informacgdes sensiveis, mas também qualquer outra
informacdo pertinente a pessoa, incluindo dados cadastrais, sem a necessidade de identificacdo
precisa e definitiva da pessoa.

E importante notar que tanto a LGPD quanto o Regulamento Geral sobre Protecio de Dados
Gerais (RGPD) tém como objetivo regulamentar o tratamento de dados pessoais, buscando
proteger os direitos fundamentais das pessoas naturais (PINHEIRO, 2021). A LGPD, no inciso 1l
do artigo 5°, também define dado pessoal sensivel como “dado pessoal sobre origem racial ou
étnica, conviccao religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizacdo de carater
religioso, filosofico ou politico, dado referente a satide”.

Nos dias atuais, 0 uso de dados pessoais € um recurso amplamente empregado em comércio,
estatisticas, comunicacdo, marketing e muitas outras areas, visando aumentar a eficiéncia. Contudo,
esse aumento de eficiéncia deve ser equilibrado com a protecdo da privacidade das pessoas,
garantindo que sua dignidade, integridade, autonomia e liberdade pessoal sejam preservadas.

A protecdo de dados pessoais emergiu como um novo direito fundamental, impulsionado
pelo crescimento do fluxo de informacgdes pessoais na internet. Esse direito ndo se limita a
privacidade (manter dados em segredo), mas também inclui a capacidade do titular de permitir,
autorizar, corrigir, solicitar a exclusdo, reduzir e contestar o tratamento de suas informacdes

pessoais por terceiros.
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Embora seja possivel proteger os dados pessoais com base nos incisos X, Xl e LXXII do
artigo 5° da Constituicdo Federal, & luz do principio da dignidade da pessoa humana, essa
abordagem se mostrou insuficiente, evidenciando a necessidade de uma legislacao especifica que
ofereca seguranca juridica e garantias adequadas.

Assim, em 2018, foi aprovada no Brasil a Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (Lei
13.709/18 — LGPD). Esta lei regula o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais,
por pessoas naturais ou juridicas, publicas ou privadas, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e privacidade e promover o livre desenvolvimento da personalidade da

pessoa natural.

4.1 INSTRUMENTOS REGULATORIOS

A Constituicdo estabelece as normas gerais e abstratas para a protecdo de dados pessoais
no Brasil, abordando direitos fundamentais como a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem
das pessoas, além do sigilo de correspondéncia, comunicacdes telegraficas, dados e comunicacdes
telefénicas. Também prevé o habeas data como um meio processual para garantir os direitos de
conhecimento e retificagdo de dados pelo titular. Souza Neto (2020, p. 32) explica que, mesmo
antes da aprovacao da Lei Geral de Protecdo de Dados (BRASIL, 2018), a protecdo de dados ja
estava prevista na Constituicdo.

A protecdo dos dados pessoais evoluiu significativamente devido ao direito a privacidade,
aos avangos socioeconémicos e tecnoldgicos, e a insercdo das relacfes na sociedade da informacao.
Isso criou a necessidade de aprimorar essa protecdo, levando o mundo a regulamentar o tema de
maneira mais eficaz.

Diante disto, Souza Neto (2020, p. 47) argumenta:

Assim, a adocéo de leis de protecdo de dados em varios paises demonstra que a tematica
ja faz parte de um movimento internacional. Isto enseja um enorme ganho para a toda
sociedade, vez que possibilita que a internet seja uma ferramenta cada vez mais integrada,
colaborativa e participativa, sem que seja necessario a fragmentacdo da rede para se
preservar direitos fundamentais como o direito a privacidade dos usuarios-cidaddos, o que,
feito de outra maneira, poderia comprometer 0 gozo de outros direitos, como o direito a
liberdade de informacéo e de expressdo, por exemplo.

Contudo, serdo demonstrados a seguir 0s instrumentos normativos que regulam a protecao
dos dados pessoais.
Portanto, para Porto (2019, p. 6) apresenta:
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No Brasil, a Constituicdo de 1988 tem previsto no artigo 5, inciso X, o direito fundamental
a intimidade e a vida privada. Ha também leis ordinarias que tutelam a privacidade e
protecdo de dados, das quais podemos citar o Cddigo de Defesa do Consumidor (lei n.°
8.078/90), o Codigo Civil (lei n.° 10.406/2002), a Lei do Cadastro Positivo (lei n.°
12.414/2011), Lei de Acesso a Informacdo Publica (lei n.° 12.527/2011), Marco Civil da
Internet (lei n.° 12.965/2014) dentre outras. Somente em 2012 foi proposto na Camara o
projeto de lei n.° 4.060, o qual regulou especificamente o tratamento de dados pessoais.
Em 2013, é proposto no Senado o projeto de Lei n.° 330/2013, que tinha como tema a
protecdo, tratamento e o uso de dados pessoais. Em 2016, apds consulta publica feita pelo
Ministério da Justica e, impulsionado pela aprovagao do Regulamento Geral de Protegdo
de Dados europeu, é instaurado o PL n.° 5.276/2016 na Camara, que acaba sendo apensado
ao PL n.° 4.060/2012. Em 2017, estavam em tramitacdo no Congresso Nacional dois
projetos relativos privacidade e prote¢do de dados: o PL 5.276/2016 na Camara e o PLS
330/2013 no Senado. Os Projetos de Lei foram unificados no Projeto de Lei
Complementar n.° 53/2018 que resultou na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

Assim como a Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia, a Constituicdo
Brasileira consagra a privacidade como um direito fundamental no art. 5°, inciso X, e protege a
inviolabilidade do sigilo das correspondéncias, comunicacgdes telegraficas, dados e comunicacgdes
telefénicas (art. 5°, inciso XII). No entanto, a protecdo aos dados em transito no inciso XII ndo se
refere a tutela dos dados pessoais, que sao protegidos genericamente pelo inciso X do art. 5°.

Souza (2019, p. 246) também aborda o habeas data na Constituicdo Federal, que segundo
0 artigo 5°, inciso LXXII, é concedido "para assegurar o conhecimento de informacdes relativas a
pessoa do impetrante, constantes de registros ou bancos de dados de entidades governamentais ou
de caréater publico™ e para a retificacdo de dados.

Sobre a protecdo de dados pessoais, Souza (2019, p. 246) afirma que, a partir da tutela
prevista na Constituicdo, outros dispositivos da legislacéo infraconstitucional detalham o regime
de aplicacdo da protecdo de dados, incluindo medidas préaticas para prevenir danos ou
responsabilizar o autor de um ilicito, bem como garantir ao titular de dados pessoais uma série de
direitos.

Exemplos de dispositivos que tratam da protecdo de dados pessoais, além da Constitui¢do
Federal, incluem o Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n.° 8.078/90), o Cédigo Civil (Lei n.°
10.406/2002), a Lei do Cadastro Positivo (Lei n.° 12.414/2011), a Lei de Acesso a Informacéo
Publica (Lei n.° 12.527/2011) e o Marco Civil da Internet (Lei n.° 12.965/2014), serdo analisados
em seguida.

O Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) assegura certos direitos de privacidade para
acessar e corrigir dados do consumidor, garantindo aos consumidores o acesso as informagoes

registradas em cadastros, fichas, registros e dados pessoais e de consumo armazenados, bem como
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as suas respectivas fontes.

Souza Neto (2020, p. 34) comenta sobre o Codigo de Defesa do Consumidor: “Aprovado
em 1990, o CDC visa regular as relagdes de consumo e proteger o consumidor. Durante muito
tempo, ele supriu a falta de um marco normativo especifico para a protecdo dos dados pessoais,
impondo limites ao uso indiscriminado das informagdes pessoais do consumidor por parte dos
fornecedores”. Ou seja, uma relagdo de consumo envolve um consumidor, um fornecedor e um
produto ou servigo. Portanto, para que essa relacdo exista, € necessario a presenca simultanea
desses trés elementos.

O artigo 2° do CDC define que "Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servico como destinatario final”, enquanto o artigo 3° estabelece que
"Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como
os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo, montagem, criacéo,
construcdo, transformacao, importacdo, exportagéo, distribuicdo ou comercializagdo de produtos
ou prestacdo de servicos."

O Cadigo Civil assegura a privacidade como um direito da personalidade, regulando os
aspectos mais essenciais e relevantes da personalidade humana. Schreiber (2019, p. 2018) comenta
sobre o artigo 21 do Codigo Civil, afirmando que, embora trate da protecéo a privacidade de forma
ampla, essa protecdo € redundante em relacdo ao que ja é afirmado pela Constituicéo.

Devido a insuficiéncia dessas disposi¢cdes, os esforcos para sistematizar um direito a
protecao de dados pessoais no Brasil se concentraram na doutrina. Esses esforcos, combinados com
uma estratégia politica bem-sucedida e fatores externos, levaram, ainda que com algum atraso, a
aprovacao da Lei 13.709/2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

Cardoso (2020, p. 17) discute a interacdo entre a LGPD e o Codigo Civil, destacando que,
apesar de o CDC ter regulado anteriormente a protecdo de dados na tutela dos consumidores, o
Cadigo Civil é a norma geral das relacGes juridicas privadas no Brasil. Portanto, nas relacdes
juridicas entre pessoas naturais e juridicas de direito privado relativas a protecdo de dados pessoais,
deve-se primeiro considerar a aplicacdo conjunta da LGPD e do Cdédigo Civil. Em seguida, se a
relacdo for de consumo, aplicam-se as normas do Cédigo de Defesa do Consumidor.

O Codigo Civil (Lei n° 10.406/2002) € a norma bésica e geral das relagdes juridicas
privadas no Brasil, regulando a vida das pessoas naturais e juridicas de direito privado desde o

nascimento até a morte. Para as pessoas naturais (titulares dos dados pessoais), a maioria dos
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direitos e obrigagdes ao longo de sua vida sera regulada por pelo menos um dispositivo do Cadigo
Civil. Portanto, suas normas também devem ser aplicadas na regulacdo da obtencg&o e do tratamento
de dados pessoais, em conjunto com a Lei Geral de Protecdo de Dados.

A Lei do Cadastro Positivo estabelece a criacdo de bancos de dados que armazenam
informagdes sobre o cumprimento das obrigacGes financeiras de um individuo, formando um
historico de crédito. Souza Neto (2020, p. 34) explica que, mais de duas décadas apds a aprovagdo
do CDC, surgiu a Lei n°® 12.414/2011, conhecida como Lei do Cadastro Positivo, que criou um
banco de dados sobre bons pagadores.

Esta lei veio como um contraponto aos cadastros negativos de crédito e, em sua versdo
original, exigia o consentimento do consumidor para que suas informaco6es financeiras e comerciais
fossem analisadas pelas agéncias, com o objetivo de pontuar e classificar seu nivel de adimpléncia,
influenciando assim o0 acesso ao mercado de consumo e futuras concessdes de crédito.

Cardoso (2020, p. 30) discorre sobre a Lei do Cadastro Positivo, afirmando que ela foi
criada com o objetivo principal de ampliar o acesso ao crédito e reduzir os custos dos contratos
bancéarios, mediante uma analise completa do historico dos clientes, considerando ndo apenas a
inadimpléncia anterior, mas principalmente a adimpléncia nas relacGes anteriores com as
instituigdes financeiras.

Portanto, além da inscricdo em cadastros negativos, 0s usuarios de servigos bancarios
(sejam pessoas fisicas ou juridicas) sdo registrados em cadastros positivos, que sdo bancos de dados
mantidos por instituicGes financeiras. Esses cadastros contém uma pontuacao ou nota baseada na
situacdo econémica e no historico de crédito dos individuos, considerando suas relacdes e contratos
realizados no sistema bancério.

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) ja considerava como informacdo pessoal qualquer
dado relacionado a uma pessoa natural identificada ou identificavel, regulamentando especialmente
o tratamento de dados pela Administracdo Publica.

De acordo com Cardoso (2020, p. 54), além das leis que se aplicam principalmente as
relagOes juridicas de Direito Privado, a LGPD também interage com leis de Direito Publico,
destacando-se a Lei de Acesso a Informag&o (Lei n® 12.527/2011), regulamentada pelo Decreto n°
7.724/2012. A LAl foi criada com o objetivo principal de garantir a transparéncia, abertura e amplo
acesso aos dados e informacbes da Administracdo Publica pela sociedade, fundamentada nos
direitos a informacéo de interesse particular ou coletivo (art. 5°, XXXIII, da Constituicdo) e no
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acesso dos cidadédos aos registros administrativos e informac6es sobre atos governamentais (art.
37,8 3% 11, da Constituicdo). Ela também estabelece os deveres da Administracao Publica na gestéo
da documentacdo governamental e na ado¢édo de medidas para permitir a consulta aos documentos
publicos (art. 216, § 2° da Constitui¢éo).

A LAI se aplica a todos os entes da Administracdo Pablica direta e indireta da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, abrangendo o Executivo, o Legislativo (inclusive
Tribunais de Contas), o Judiciario e o Ministério Pablico.

Além disso, a LAI regula parcialmente o tratamento de dados pessoais pelos entes
publicos, baseando-se na protecdo das informac6es sigilosas e dos dados pessoais (art. 6°, 111) e nas
regras de tratamento de dados previstas no Decreto n® 7.724/2012. Em resumo, a LAl e o decreto
mencionado autorizam a divulgacdo de dados armazenados em registros publicos aos titulares, seus
sucessores e a sociedade, aumentando a transparéncia na prestacdo de informacGes pela
Administracdo Publica e facilitando o exercicio de direitos e atividades de fiscalizacéo.

O Marco Civil da Internet regula o uso da internet no Brasil e estabelece normas para a
protecdo da privacidade e dos dados pessoais, abrangendo a coleta, armazenamento, retencéo,
processamento e transferéncia desses dados.

Souza Neto (2020, p. 35) comenta sobre o Marco Civil da Internet:

A aprovacao e san¢do do Marco Civil da Internet (MCI) em 2014 representou um avango
significativo na protecdo ampla e genérica dos dados pessoais no Brasil. Esse marco
legal resultou de um processo que envolveu ampla participacdo da sociedade civil por
meio de debates, e teve como base as recomendagdes do Comité Gestor da Internet.

Cardoso (2020, p. 103) afirma que o Marco Civil da Internet (Lei n® 12.965/2014) define
0s parametros de uso da internet no Brasil, estabelecendo principios, regras e, mais
especificamente, os direitos e deveres de usuarios e provedores de servicos de internet (conexao e
aplicacdes). Ele proporciona uma regulacdo mais especifica do tratamento de dados pessoais,
limitada aos dados obtidos pela internet.

Em 2016, foi aprovado o Decreto n® 8.771/2016, que regulamenta o Marco Civil da
Internet, abordando especialmente a neutralidade de rede e a seguranga da informagéo, com
critérios técnicos a serem seguidos por quem trata dados na internet, principalmente em relacdo ao
armazenamento desses dados.

Os trés principais pilares do Marco Civil da Internet sdo a neutralidade de rede, a

privacidade online e a fiscalizagdo dos acessos. O Marco Civil da Internet é o ato normativo mais
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proximo da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e mantera um didlogo continuo com ela na
protecdo de dados na internet. Apenas os dados pessoais tratados fora da internet, sem qualquer
etapa realizada online, ndo exigirdo a interpretacdo conjunta da LGPD e do MCI.

Em resumo, o Brasil j& contava com varias regulamentacGes que tratavam direta ou
indiretamente da protecdo de dados pessoais, como a Constituicdo Federal, o0 Cédigo de Defesa do
Consumidor, o Cadigo Civil, a Lei do Cadastro Positivo, a Lei de Acesso a Informacgdo e o0 Marco
Civil da Internet. No entanto, esse conjunto de normas era impreciso e nao oferecia garantias
adequadas as partes, resultando em inseguranca juridica e diminuindo a competitividade do Brasil
em uma sociedade cada vez mais movida por dados. Assim, foi criada em agosto de 2018 a Lei
Geral de Protecéo de Dados (LGPD) do Brasil.

A partir de 14 de agosto de 2018, o Brasil passou a integrar o grupo de paises com uma
legislacdo especifica para a protecdo de dados e da privacidade dos seus cidaddos, com a
promulgacéo da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Inspirada no General Data Protection
Regulation (GDPR) da Unié&o Europeia, de 27 de abril de 2016, a LGPD representa um avango
significativo na protecdo dos direitos fundamentais dos cidad&os brasileiros na era digital.

E provavel que muitas pessoas ja tenham tido seus dados tratados de forma inadequada ou
vazados por alguma instituicdo em situagdo de vulnerabilidade. Isso evidencia a necessidade de
regulamentos nacionais e internacionais que enfrentem os novos desafios tecnoldgicos, garantindo
mecanismos adequados para a protecdo e reparacdo das pessoas, além de estabelecer deveres e
responsabilidades para aqueles que tratam dados pessoais.

A LGPD foi criada para estabelecer principios, direitos, responsabilidades e outras
diretrizes relacionadas ao tratamento de dados pessoais. No entanto, a protecdo de dados ndo é
exclusiva da LGPD; outros diplomas legais, como a Constituicdo Federal, o0 Codigo de Defesa do
Consumidor, o Cédigo Civil, a Lei do Cadastro Positivo, a Lei de Acesso a Informacéo e 0 Marco
Civil da Internet, também abordam o tema. Isso destaca a importancia do dialogo entre essas
diversas fontes legislativas para assegurar a coesdo do sistema legal e reconhecer que a LGPD
fornece um eixo valorativo que facilita a interpretacdo e aplicacdo das demais legislagdes
relacionadas a protecdo de dados.

No entanto, a Lei n® 13.709/2018, conhecida como Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD),
foi implementada no Brasil em um periodo de grande preocupacao internacional sobre a gestéo e
protecdo dos dados pessoais. Este cendrio foi intensificado por escandalos globais envolvendo o
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uso inadequado de dados para fins comerciais, politicos e processuais, bem como por crimes
cibernéticos que destacaram a vulnerabilidade dos dados diante das novas tecnologias (PINHEIRO,
2018).

A iniciativa de legislar sobre a protecdo de dados no Brasil remonta a 2013, inspirada pela
Resolugdo da ONU sobre o "Direito a Privacidade na Era Digital", que incentivou diversos paises
a criarem suas proprias normas. Um dos principais modelos foi o0 Regulamento Geral de Protecéo
de Dados da Unido Europeia (GDPR), de 2018, que fortaleceu a fiscalizacdo e deu aos individuos
maior controle sobre seus dados, enfatizando os conceitos de transparéncia e consentimento
informado (MALDONADO, 2019).

No Brasil, a LGPD trouxe um marco regulatorio para o tratamento de dados pessoais,
harmonizando-se com documentos internacionais e complementando outras leis como a Lei do
Cadastro Positivo e o Marco Civil da Internet. A LGPD regulamenta o tratamento de dados pessoais
tanto por pessoas fisicas quanto juridicas, publicas ou privadas, abrangendo inclusive entidades
fechadas de previdéncia complementar devido a coleta e acesso a dados particulares de seus
beneficiarios e colaboradores (PINHEIRO, 2018).

A lei se aplica a todas as operacgdes realizadas no Brasil, bem como a situagdes em que 0s
dados s@o coletados no pais ou relacionados a individuos localizados no Brasil, mesmo se coletados
no exterior, especialmente quando se destinam a oferta de produtos ou servigos ao publico
brasileiro (BRASIL, Lei n® 13.709/18).

Com a pandemia de 2020, o uso de aplicativos e o consequente aumento de cadastros com
dados pessoais se intensificaram, destacando a importancia da LGPD. Houve um aumento no
compartilhamento irregular de dados e em fraudes online, reforcando a necessidade de protecéo
dos dados armazenados por empresas (PINHEIRO, 2018).

Os softwares que armazenam dados pessoais sao programados para criar perfis vinculados
aos dados reais dos usuarios, informac6es que sdo armazenadas por empresas como supermercados,
farméacias, hospitais e empresas de credito. Essas informagdes séo frequentemente alvo de
criminosos, o que impde um dever de cuidado as empresas que detém esses dados (PINHEIRO,
2018).

Durante a pandemia, 0 uso de instituicdes que armazenam dados aumentou, tornando a
LGPD um instrumento crucial para a protecdo da vida privada. A lei impde san¢des a quem
negligencia a protecdo dos dados pessoais dos usuarios. Segundo Patricia Peck Pinheiro (2018), as
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percepcOes de privacidade variam entre aqueles que nunca se preocupam, aqueles que sempre se
preocupam e aqueles que se preocupam menos quando percebem beneficios. O Gltimo grupo é o
mais comum (PINHEIRO, 2018). Portanto, a LGPD representa um importante avanco na ordem
juridica brasileira, reforcando a protecdo dos direitos fundamentais dos cidaddos no contexto da

sociedade da informagé&o.

4.2 A RESPONSABILIDADE CIVIL NAS RELACOES DE CONSUMO

A responsabilidade civil, devido a sua vasta influéncia nas atividades humanas, tornou-se
uma das areas mais destacadas e relevantes no Direito contemporaneo. Com o rapido avanco da
tecnologia e a crescente complexidade das relacfes sociais, 0 ambiente se torna cada vez mais
propenso a violac@es de direitos. Novos tipos de danos, tanto pessoais quanto patrimoniais, surgem
constantemente, o que exige do jurista moderno uma reavaliacdo continua do conceito de
responsabilidade civil, buscando a reparacdo dos danos e a restauracao do equilibrio, seja moral ou
patrimonial, para aqueles que foram prejudicados. E justamente esse interesse em restabelecer o
equilibrio que foi perturbado pelo dano que da origem a responsabilidade civil (DINIZ, 2010, p.
05).

O conceito de responsabilidade civil ndo é Unico e exclusivo ao campo juridico, pois
também pode ser encontrado em contextos morais e religiosos. Apesar dessa diversidade de
significados, é possivel chegar a algumas conclusfes fundamentais. Uma delas é que a ideia de
responsabilidade estd fortemente ligada ao conceito de dever. Isso também é central para o
funcionamento do direito, que impde deveres com 0 objetivo de assegurar uma convivéncia
harmoniosa na sociedade. O dever juridico, que é a base da responsabilidade civil, ¢ uma conduta
que o Direito Positivo impde externamente a uma pessoa, em nome da convivéncia social. Nesse
sentido, existe um dever juridico primario, que é o dever geral de ndo causar danos a ninguém.
Quando esse dever é violado, surge um dever juridico secundario, que € o dever de reparar o dano
causado. Esse dever secundario é, em esséncia, a manifestacao juridica da responsabilidade civil
(NADER, 2010, p. 6).

Cavalieri Filho (2012, p. 02) explica que, etimologicamente, responsabilidade sugere a ideia
de obrigacdo ou encargo. No contexto juridico, o termo mantém essa ideia, associando a

responsabilidade ao desvio de conduta que causa dano a outro. Assim, responsabilidade civil é o



68

dever juridico secundario que surge para reparar um dano resultante da violacdo de um dever
juridico primario.

A responsabilidade civil pode ser entendida como a obrigacdo de reparar um dano causado
a outro, buscando restaurar, na medida do possivel, o estado anterior ao dano. A funcéo principal
da responsabilidade civil € garantir ao lesado o pleno ressarcimento dos danos sofridos, conforme
o0 principio da restituicdo integral, restabelecendo o equilibrio juridico-econdmico rompido pelo
prejuizo causado a vitima.

No contexto das relagdes de consumo, problemas como clausulas contratuais abusivas,
contratacdo por adesdo, complexidade tecnoldgica dos produtos, falta de informacdo para os
consumidores, e publicidade enganosa criaram um desequilibrio significativo entre fornecedores e
consumidores. Com o crescimento da economia capitalista, a producdo em massa e as estratégias
de publicidade altamente persuasivas, as relacbes de consumo tornaram-se um problema social.
Isso levou a necessidade de mecanismos juridicos de protecdo ao consumidor em diversos
ordenamentos juridicos.

No Brasil, a Constituicdo Federal de 1988 foi a primeira a tutelar explicitamente os direitos
do consumidor, tanto nos direitos e garantias fundamentais quanto nos principios da ordem
econdmica. Para dar eficacia a esses direitos, foi promulgado o Cddigo de Defesa do Consumidor
(Lei n° 8.078/90), que entrou em vigor em 1991. Esse codigo visa proteger os direitos do
consumidor ndo apenas no ambito contratual, mas em todas as dimensdes das relagdes de consumo,
reduzindo as disparidades entre fornecedores e consumidores.

Cavalieri Filho (2012, p. 155) observa que o CDC criou uma estrutura juridica
multidisciplinar aplicavel a todas as relagdes de consumo, independentemente de onde ocorram,
protegendo os direitos materiais e morais dos consumidores. Com o CDC, um subsistema
auténomo foi estabelecido, tornando explicitos e aplicaveis os principios constitucionais, como
solidariedade, boa-fé e equilibrio, com o objetivo de harmonizar as relacbes de consumo e
reequilibrar as condigdes juridicas entre consumidores e fornecedores.

Dentre as mudangas promovidas pelo CDC, a responsabilidade civil foi uma das areas mais
afetadas. O cddigo implementou uma nova sistematica de responsabilidade, mais adequada a
realidade da sociedade de consumo em massa. O causador do dano, antes um individuo, agora é
muitas vezes uma empresa ou fornecedor. Da mesma forma, a vitima pode ser um grupo de

consumidores. A tradicional dicotomia entre responsabilidade contratual e extracontratual foi



69

substituida por uma nova terminologia: responsabilidade pelo fato do produto ou servigo e
responsabilidade pelo vicio do produto ou servico.

Bruno Miragem (2010, p. 358) destaca que a responsabilidade civil no direito do
consumidor ndo se baseia mais na origem do dever juridico violado, mas no interesse juridico
protegido. A responsabilidade pelo fato do produto ou servico, por exemplo, tem como objetivo a
protecdo da seguranca do consumidor. O CDC, ao cumprir sua fungdo de proteger os direitos
consumeristas, reconfigurou o instituto da responsabilidade civil para atender as novas demandas
da sociedade de consumo em massa. Isso levou a implementacdo de uma responsabilidade objetiva,
focada na protecédo da seguranca e dos interesses dos consumidores.

Responsabilidade civil do fornecedor, visando impedir futuras a¢des prejudiciais e evitar
novos danos. Diante da crescente inseguranca e incerteza da sociedade atual, a prevencdo se torna
essencial para desestimular condutas nocivas e promover responsabilidade, cuidado e seguranca.
Seguindo a ideia de que prevenir € melhor que remediar, 0 Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC) proibe a comercializacdo de produtos e servigos com alto grau de periculosidade ou
nocividade (Art. 10). Um exemplo pratico desse principio € o recall, onde empresas retiram do
mercado produtos perigosos para evitar danos aos consumidores.

Derivado do principio da prevencéo, o principio da informacao estabelece a obrigacdo do
fornecedor de informar adequadamente o consumidor. A prevencdo sé € possivel quando ha
informacdes claras e objetivas sobre 0 uso correto do produto e seus possiveis riscos. O CDC
considera a informacdo como um direito basico do consumidor (Art. 6° IlI), destacando a
importancia da comunicacdo adequada para evitar a responsabilidade civil do fornecedor. A falta
de informacGes pode torna-lo responsavel pelos riscos inerentes ao produto, como no caso de
produtos toxicos ou inflamaveis. Contudo, o fornecedor ndo serd responsabilizado se cumprir
adequadamente com o dever de informar.

O principio da seguranca é central na estrutura de responsabilidade civil nas relacdes de
consumo. A teoria do risco do empreendimento impde ao fornecedor a obrigacdo de atuar com
seguranca proporcional aos riscos gerados por sua atividade. Como afirmado por Cavalieri Filho
(2012, p. 155) , onde hé& risco, deve haver seguranca, e a falha em cumprir com o dever de
seguranca implica responsabilidade do fornecedor. O Art. 8° do CDC determina que produtos e
servigos ndo devem acarretar riscos a saude ou seguranca dos consumidores, refletindo a

preocupacdo do Estado com a qualidade dos produtos no mercado de consumo. O principio da
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garantia e adequacdo exige que produtos e servicos atendam as necessidades de seguranca e
qualidade dos consumidores.

A violacédo do dever de seguranca resulta na responsabilidade do fornecedor por acidentes
de consumo, como explica Bruno Miragem (2010, p. 358). O CDC, no Art. 12, estabelece que
fabricantes, produtores, construtores e importadores sdo responsaveis pelos danos causados por
defeitos em seus produtos, independentemente de culpa. A responsabilidade pelo fato do produto
estd associada a ideia de defeito, quando um produto ou servico ndo corresponde a expectativa
legitima de seguranca do consumidor. Grinover (2011, p. 191) distingue defeitos, que afetam a
seguranga e causam danos, de vicios, que comprometem a funcionalidade do produto, tornando-
0 inadequado ao uso.

O Art. 12 do CDC responsabiliza fabricantes, produtores, construtores e importadores,
excluindo inicialmente o comerciante, que apenas repassa 0s produtos ao consumidor. No entanto,
todos os envolvidos na cadeia produtiva, incluindo os fabricantes parciais, sdo solidariamente
responsaveis pela seguranca do produto. O consumidor pode acionar qualquer um dos
responsaveis em caso de danos, e aquele que for demandado pode buscar ressarcimento dos
coobrigados.

O Art. 13 do CDC prevé a responsabilidade subsidiaria do comerciante em situacdes
especificas, como a impossibilidade de identificar o fabricante ou a falta de conservacdo adequada
de produtos pereciveis. Essa medida visa reforcar a protecdo ao consumidor, garantindo a
reparacao dos danos.

No caso dos servicos, a responsabilidade também € baseada na seguranca esperada pelo
consumidor. Embora semelhantes, os Arts. 12 e 14 do CDC diferem quanto a responsabilizacéo:
enquanto o Art. 12 especifica os responsaveis, excluindo o comerciante, o Art. 14 menciona apenas
"fornecedor", abrangendo toda a cadeia produtiva, incluindo o comerciante, na responsabilidade
por danos decorrentes de defeitos no servico.

Neste sentido, o Superior Tribunal de Justica (STJ) tem analisado a questdo da
responsabilidade das plataformas digitais. No Recurso Especial n°® 1.634.851/SP, a Corte
estabeleceu que as plataformas podem ser responsabilizadas de forma solidaria pelos prejuizos

causados por terceiros que utilizam suas infraestruturas para comercializar produtos:

As plataformas de comércio eletrbnico, ao intermediar a relacdo de consumo, assumem
a responsabilidade solidaria pelos vicios e defeitos dos produtos comercializados por
meio de seu ambiente virtual, uma vez que integram a cadeia de fornecimento e se
beneficiam economicamente da atividade. Tal entendimento visa a garantir a efetividade
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da protecdo ao consumidor, conforme preceitua o artigo 14 do Cédigo de Defesa do
Consumidor.( REsp 1.634.851/SP, Rel. Min. Paulo de Tarso Sanseverino, Terceira
Turma, julgado em 27/06/2017, DJe 01/08/2017).

A jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica (STJ) tem reforcado que a falha das
plataformas em implementar essas medidas pode caracterizar culpa in vigilando, o que leva a
responsabilidade solidaria pelos danos causados. No Agravo em Recurso Especial n® 1.130.338/RJ,

0 STJ decidiu que:

A auséncia de mecanismos eficazes de fiscalizagdo e controle por parte das plataformas
de comércio eletrénico, que permita a comercializacdo de produtos irregulares ou
perigosos, configura culpa in vigilando, ensejando a responsabilidade solidaria pelos
danos sofridos pelos consumidores. E dever das plataformas assegurar que os produtos
ofertados em seus ambientes estejam em conformidade com as normas de seguranga e
salde, bem como com as expectativas legitimas dos consumidores.(AgREsp
1.130.338/RJ, Rel. Min. Nancy Andrighi, Terceira Turma, julgado em 10/10/2017, DJe
20/10/2017).

O Estado por meio de jurisprudéncia tem admitido a compensagédo por danos morais em
situacOes de falhas na prestacao de servigos por plataformas de e-commerce. No Recurso Especial
n® 1.763.724/RS, o Superior Tribunal de Justica concluiu que:

A falha na prestacdo de servigos por plataformas de comércio eletrénico, que cause
transtornos significativos e afete a dignidade do consumidor, pode ensejar a reparagao
por danos morais. A responsabilidade solidaria das plataformas decorre da sua
participacdo na cadeia de fornecimento e do dever de zelar pela qualidade e seguranga
dos produtos e servicos ofertados. ( REsp 1.763.724/RS, Rel. Min. Marco Buzzi, Quarta
Turma, julgado em 10/09/2019, DJe 18/09/2019).

Em se tratando de responsabilidade, o Ministério Publico Federal (MPF) e o Instituto de
Defesa do Consumidor (IDEC) entraram com uma acdo civil publica para que o WhatsApp seja
condenado a pagar R$ 1,733 bilhdo por danos morais coletivos, além de outras penalidades. A
empresa teria violado os direitos dos usuarios no Brasil ao impor mudancas na sua politica de
privacidade em 2021 sem fornecer informacbes adequadas, o que resultou na coleta e
compartilhamento excessivo de dados pessoais com outras plataformas do Grupo Meta, como
Facebook e Instagram. A Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD) também € alvo da
acao (MPF, 2024).

Ao definir o valor de R$ 1,733 bilhdo como indenizacdo no Brasil, os autores da acao
consideraram a conversdo monetaria e o fato de o Brasil ser um dos maiores mercados do
WhatsApp, com cerca de 150 milhGes de usuarios. Esse montante reflete a capacidade financeira

do Grupo Meta, que registrou lucro de 39 bilhGes de ddlares em 2023. Se a Justica Federal acatar


https://www.jusbrasil.com.br/topicos/10606184/artigo-14-da-lei-n-8078-de-11-de-setembro-de-1990
https://www.jusbrasil.com.br/legislacao/91585/codigo-de-defesa-do-consumidor-lei-8078-90
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https://www.jusbrasil.com.br/jurisprudencia/stj/492246295
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a condenacdo, o valor ndo seré destinado diretamente aos usuérios, mas a projetos financiados
pelo Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD).

Além da indenizacdo, o MPF e o IDEC pedem que o WhatsApp seja obrigado a
interromper imediatamente o compartilhamento de dados pessoais para finalidades préprias de
outras empresas do Grupo Meta, como a exibi¢do de andncios personalizados. A acdo também
exige que o aplicativo ofereca ferramentas simples para que 0s usuarios possam recusar as
mudancas na politica de privacidade implementadas a partir de 2021, ou reverter sua aceitacdo
dessas regras sem perder 0 acesso ao servico (MPF, 2024).

De acordo com a agdo, as praticas do WhatsApp violam diversos dispositivos da Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), incluindo o direito dos cidaddos de serem plenamente
informados e de consentirem livremente para o uso de seus dados. As irregularidades também
infringem o Marco Civil da Internet e 0 Cddigo de Defesa do Consumidor (MPF, 2024).

Ao implementar sua nova politica de privacidade, o WhatsApp ndo esclareceu
adequadamente as mudancas aos usudrios, praticamente forcando-os a aceita-las. Em janeiro de
2021, no auge da pandemia de COVID-19, milhdes de brasileiros foram notificados sobre as novas
condicdes de privacidade, sendo obrigados a aceita-las até 0 més seguinte, sob pena de perderem
acesso ao aplicativo. Muitos usudrios, acreditando que essa aceitacao era necessaria para continuar
usando o servigo, simplesmente concordaram, sem entender completamente as implicagdes (MPF,
2024).

Esse consentimento permitiu que uma serie de informacg6es pessoais fosse compartilhada
com as empresas do Grupo Meta. Embora o WhatsApp assegure a inviolabilidade das mensagens
trocadas, ele coleta diversos outros dados, como nomes completos, fotos de perfil, listas de
contatos, grupos, localizagdo e tempo de uso, que sao valiosos para o direcionamento de anincios
e outras atividades lucrativas (MPF, 2024).

Mesmo aqueles que tentaram buscar mais informacdes enfrentaram dificuldades, pois 0s
detalhes das mudancas eram apresentados de maneira dispersa e confusa, sem uma explicagédo
clara e objetiva. Esse comportamento, segundo o0 MPF e o IDEC, constitui uma grave violagéo ao
direito a informacdo dos usudrios, levando-os a aceitar mudancas sem compreendé-las
plenamente.

Além da falta de transparéncia e da coacdo para obter o consentimento, o WhatsApp
também teria violado a LGPD ao coletar e compartilhar mais dados do que o necessario para a
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prestacdo do servico. A empresa foi além da coleta de informagfes basicas, como numeros de
telefone, incluindo dados como fotos de perfil e localizagdo, que, embora economicamente
interessantes para a empresa, nao sao essenciais para o funcionamento do aplicativo (MPF, 2024).
O MPF e o IDEC também incluiram a ANPD como ré na acdo, apontando falhas na atuacéo
da autoridade em relacdo a conduta do WhatsApp. A ANPD, inicialmente proativa em suas
investigacdes, mudou sua postura em 2021, impondo sigilo sobre o procedimento e deixando de
colaborar com outras entidades interessadas no caso. A agdo exige que a ANPD apresente todos
0s seus processos e justifiqgue o sigilo imposto, além de estabelecer normas para limitar a
decretagéo de sigilo em seus procedimentos (MPF, 2024).
Os autores da acao ressaltam que, ao responsabilizar a ANPD, ndo estdo apenas tratando da
conduta da autoridade neste caso especifico, mas também apontando a necessidade de melhorias

para que ela desempenhe suas funcées de forma adequada no futuro (MPF, 2024).

4.3 A NECESSIDADE DE ATUALIZACAO DA NORMA

A incorporacdo de dispositivos eletrdnicos tornou-se essencial na vida cotidiana da
sociedade moderna, seja para facilitar a comunicacgdo, acessar vastas informacdes, ou até mesmo
para 0 entretenimento. A tecnologia tem avancado a uma velocidade tdo rapida que a legislacéo
enfrenta dificuldades para acompanhar e regulamentar essas mudancas. Essa falta de
acompanhamento acaba beneficiando as empresas em detrimento da prote¢do dos usuarios, que
muitas vezes sao tratados como meras fontes de extracdo de dados (SAMPAIO, 2021, p. 13).

O progresso tecnologico criou uma dependéncia crescente do ambiente digital,
especialmente intensificada pela pandemia de COVID-19. Com as restri¢des de circulagdo impostas
pelas autoridades, as pessoas mergulharam no mundo digital, expondo-se ainda mais em redes
sociais e em sites de comércio eletrdnico.

Compras online exigem o fornecimento de dados pessoais para registro em sites,
estabelecendo uma relacéo direta entre fornecedor e consumidor. Nesse contexto, o tratamento dos
dados pessoais torna-se crucial para o cumprimento dos deveres e direitos entre as partes. A Lei n°
13.709/18, em seu Artigo 2°, destaca principios como transparéncia, livre acesso, prevengédo e
responsabilizacdo, e, no inciso VI, menciona a defesa do consumidor como um dos fundamentos que

regem a lei, visando garantir a seguranga dos dados pessoais.
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Nunca antes na historia houve um fluxo de informacgfes tdo grande. As tecnologias que
facilitam a troca desses dados tornam o processo de enviar, receber e armazenar informaces rapido,
barato e simples. Hoje, podemos publicar dados na internet em segundos, muitas vezes sem perceber
0s riscos juridicos e pessoais envolvidos. Os avancos cientificos que permitem o tratamento de dados
podem ser vistos como uma ameaca ao direito a privacidade e a autodeterminacdo informativa do
usuario, que esta cada vez mais exposto a coleta e ao uso inadequado de suas informacées (RUARO,
2015, p. 46).

A tecnologia, amplamente utilizada hoje, pode servir como uma importante ferramenta de
seguranga, mas ha uma linha ténue entre garantir essa seguranca e invadir a privacidade, além do
risco de violar direitos fundamentais.

O direito pode ajudar a moldar esse novo cenario ao assegurar a protecdo do usuério,
exigindo mais transparéncia, reduzindo a assimetria de informacdes, respeitando o direito de
arrependimento nas compras, aumentando a seguranca dos meios de pagamento online e sendo mais

rigoroso com o tratamento dos dados coletados (TEIXEIRA, 2015, p. 34).

5. CONCLUSAO

A pandemia de Covid-19 trouxe mudancas profundas e duradouras para a sociedade de
consumo. A aceleracdo da migracdo para o comércio eletrdnico redefiniu os espagos de consumo,
promovendo um crescimento significativo das compras online. Apesar do retorno gradual das lojas
fisicas com a vacinacdo, o e-commerce se consolidou como uma realidade permanente, exigindo
que empresas se adaptem a este novo modelo para se manterem competitivas.

A evolucdo do Direito do Consumidor, desde a criacdo do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) em 1990, destaca a importancia da protecdo dos consumidores, especialmente
em tempos de crise. A pandemia reforcou a necessidade de principios protetivos como
vulnerabilidade, hipossuficiéncia, transparéncia e boa-fé objetiva, além da reparacédo integral dos
danos. Constatou-se que a LGPD representa um avancgo significativo na protecdo dos direitos
fundamentais na era digital, integrando-se com outras legislagfes para formar um sistema de
protecdo abrangente.

A crise revelou a vulnerabilidade dos consumidores e a necessidade de uma regulamentacao

especifica para o ambiente digital. A pandemia intensificou a dependéncia do comércio eletrdnico



75

e destacou a importancia da transparéncia e seguranca nas relagfes de consumo online. A adaptagéo
do Judiciéario brasileiro a tecnologia foi crucial para garantir a continuidade dos servicos, embora
ainda existem desafios de incluséo digital.

Portanto, é essencial que os consumidores exercam reflexao critica e se organizem para
defender seus direitos, enquanto o Estado e as empresas precisam continuar evoluindo para garantir
um ambiente de consumo mais seguro e equilibrado. A responsabilidade das plataformas digitais
e a aplicacao rigorosa das legislacfes sao fundamentais para proteger os consumidores e assegurar
a justica nas relagcdes de consumo.

O objetivo deste trabalho foi avaliar o posicionamento do Estado no que diz respeito a
protecdo do consumidor em relagdo a vulnarabilidade. Todas as medidas foram aceitas e vistas
como melhorias significativas. No entanto, a imersao tecnoldgica dos consumidores no mundo
digital trouxe uma (hiper)confianca induzida, exacerbando suas vulnerabilidades devido a
confianca econdmica conferida pelas empresas. A promulgacgéo da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD) em 2018 reforcou a tutela da privacidade e dos dados pessoais, mas a inércia estatal e a
falta de fiscalizacdo adequada aumentam os riscos no ambiente virtual.

Os consumidores podem registrar suas reclamacdes na plataforma, acompanhar as respostas
das empresas e avaliar a solucdo proposta. Se a questdo nao for resolvida, ainda é possivel recorrer
aos canais tradicionais como os Procons e Defensorias Publicas. Embora ndo existam penalidades
diretas para empresas que nao resolvem as reclamacdes, os dados coletados podem ser usados para
combater préticas injustas no mercado. As informac@es pessoais dos consumidores sdo protegidas,
e apenas os dados necessarios para a resolucdo das reclamacdes sdo compartilhados.

Além do agravamento das vulnerabilidades dos consumidores durante a pandemia de
COVID-19, é crucial que os consumidores assumam um papel ativo na busca pela
responsabilizacdo das plataformas, utilizando a tutela coletiva e mecanismos extrajudiciais, como
o direito de solicitar informacdes e exclusao de dados previsto na LGPD e o Termo de Ajustamento
de Conduta (TAC). O Judiciario continua sendo a ultima salvaguarda para a protecdo dos direitos
fundamentais em um ambiente digital que carece de controle adequado.

Em resumo, a responsabilidade civil das plataformas de comércio eletrdnico no Brasil inclui
tanto os danos materiais quanto os danos morais sofridos pelos consumidores. A jurisprudéncia e
a doutrina brasileiras, em sintonia com as praticas internacionais, destacam a importancia de uma

protecdo eficaz dos direitos dos consumidores, demandando das plataformas digitais uma conduta
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diligente, transparente e responsavel. No entanto, mesmo com tantos meios visando a protecdo do
consumidor torna-se a atualizacdo da legislagcdo e a constante fiscalizacdo para assegurar um

ambiente digital seguro e confiavel, promovendo justica e equidade nas relagcdes de consumo.
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