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PROTEGAO DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR EM COMPRAS ONLINE:
TRANSPARENCIA, GARANTIAS, DEVOLUCOES E PROTECAO CONTRA
FRAUDES
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RESUMO: A pesquisa trouxe o tema de suma importincia na seara do Direito do Consumidor,
descrevendo sobre as compras de produtos e servicos on line levando em consideragio a
publicidade que influéncia o consumidor a aquisi¢io de produtos, sendo que as compras pela
internet estio em plena expansdo, pois este consumo tem muitas vantagens por toda a
comodidade que é oferecida em relacdo & adquiri¢io de produtos ou servigos por meio do e-
commerce. Os objetivos do trabalho foram constituidos em: Objetivo geral - Analisar as
diferentes situacdes que ocorrem nas compras on line e que podem levar o consumidor ao erro
na hora das compras e os objetivos especificos - Evidenciar quais sdo os direitos do consumidor
e quais sdo as leis especificas sobre o assunto e Mostrar qual o entendimento que o
consumidor tem sobre seus direitos em adquirir bens e servigos. Os aspectos metodoldgicos, do
estudo estio pautados em uma pesquisa, explicativa, bibliogrifica e documental, sendo
elaborado um roteiro para que o trabalho pudesse ser construido de forma clara, entendo que
para a realizagio desse estudo, foi através de: Constituicio Federal, Livros relacionados ao
Direito do Consumidor, Direito Civil, Cédigo Civil, Direito Administrativo, Livros
Metodolégicos, sites sobre temas juridicos, teses e dissertagdes no dmbito do Direito. Sabe-se
que nos ultimos anos, até as lojas fisicas j4 aderiram ao sistema de e-commerce, e isto tem gerado
uma boa parte do faturamento dessas empresas, portanto, a sociedade j4 estd comprando pela
internet influenciada pela propaganda e a “seguranca”, principalmente em produtos como:
vestudrios, produtos de beleza, eletroeletrénicos, alimentagio, ou objetos em geral, e levam em
consideracdo, além da qualidade, o preco, na hora de efetuar a compra.

Palavras-chave: Compras On line. Consumidor. Direito do Consumidor. Seguranga.
1 INTRODUCAO

O Direito do consumidor é pautado ao Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC, sendo
que a partir dos principios do CDC comegaram a ocorrer verdadeiras mudangas nas relagdes de
consumo no Brasil, afetando diretamente as empresas fisicas e on line, pois tiveram que se

organizar para responder s exigéncias da Lei n.2 8.078/9o.

* Académico do curso de Direito- Centro Universitario Luterano de Manaus (Ceulm/Ulbra).
2 Orientador do curso de Direito- Centro Universitirio Luterano de Manaus (Ceulm/Ulbra). Advogado.
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Com o avanco da internet ocorreu a expansio da divulgacio de diversos produtos e com
isso os desafios para fiscalizagdo da procedéncia dessas mercadorias, entendendo que essa
mercancia apesar de ser feita de forma virtual precisa de um controle fiscal. Pois existe toda
uma sistematiza¢io para que o consumidor através de mecanismos de mercado online, venha
consumir cada vez mais produtos sem se preocupar com nenhum tipo de prejuizo que essa
comercializagio venha lhe causar.

Os avangos que a internet proporcionou ao comércio on line sdo gigantes, o que era um
meio de informacdes e pesquisa hoje encontram se virios cendrios e possibilidades lucrativas.
O principal veiculo desse cendrio sdo: sites e redes sociais, proporcionando a facilitagdo do
comércio virtual.

Sabe-se que a efic4cia da legislacdo e a aplicacdo das normas precisam ser melhoradas,
entendendo que existem criticas concentradas principalmente na adaptagio da legislacio as
novas formas de consumo e na fiscaliza¢do. Sendo que Lei ainda careca de mecanismos mais
4geis e abrangentes para que ocorra a transparéncia na comercializagio online, pois caso o
cliente nao venha estar satisfeito com sua aquisi¢do ocorram garantias para a devolugio e
protecdo da mercadoria contra qualquer tipo de fraude.

Entendendo que as possiveis solugdes, como a atualizagio normativa constante, o
fortalecimento da educagio digital e a melhoria da fiscalizacdo, sdo vistas como essenciais para
garantir uma protecdo mais eficiente e harmdnica ao consumidor no comércio eletrénico.

O trabalho gerou uma problemitica que sera respondida no decorrer do estudo cientifico:
Como ocorre o processo de protecio dos direitos do consumidor referente as compras on line,
evidenciando a transparéncia, garantias e devolucdes e protecio contra fraudes?

A qualidade de vida dos consumidores é o ponto de partida dos interesses do Cédigo de
Defesa do Consumidor - CDC, entendendo que esse consumidor terd uma melhor qualidade de
vida no que depender dos produtos e servigcos que vier a adquirir no mercado com uma boa
qualidade para servi-lo.

Portanto, nio é de hoje que o cenirio de lojas virtuais vem crescendo e, tomou muito
mais visibilidade no cenirio da pandemia impulsionando essa nova realidade consumista. A
facilidade encontrada pelo consumidor, que tem na palma de suas maos um celular com internet

e o desejo de comprar qualquer tipo de produto.

2 DIREITO DO CONSUMIDOR

2.1 Objetivo do Direito do Consumidor
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O Direito do consumidor é pautado na Defesa do Consumidor - PROCON, que tende
em busca de defesa na Prote¢io do cidadio brasileiro, sendo que este érgio responsavel pela
coordenacio e execugdo da politica estadual de protecio, amparo e defesa do consumidor.

O principal objetivo do PROCON ¢é: orientar, receber, analisar e encaminhar
reclamagdes, consultas e dentncias de consumidores, fiscalizar preventivamente os direitos do
consumidor e aplicar as san¢des, quando for o caso.

Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo
como destinatério final. De acordo com Cédigo de Defesa do Consumidor, art. 22, "E qualquer
pessoa fisica ou juridica que, isolada ou coletivamente, contrate para consumo final, em beneficio préprio
ou de outrem, a aquisi¢do ou a locagdo de bens, bem como a prestagdo de um servigo".

Por sua vez, fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, piblica ou privada, nacional ou
estrangeira, ou entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de produ¢io, montagem,
criagdo, construcio, transformagdo, importagdo, exportagio, distribui¢io ou comercializagdo de
produtos ou prestagio de servigos.

Atualmente as pessoas vivem voltadas para uma nova forma de sociedade, a sociedade
de consumo, a qual n3o traz apenas beneficios para o cidadio consumidor sem ddvida alguma,
mas pode lhe garantir que seja feita a sua defesa no caso de serem explorados os seus direitos
(NUNES, 2018).

A Lei n.2 8.078/90 garante os direitos que todo o consumidor deve usufruir. Como foi
possivel observar existem alguns principios gerais e direitos basicos reconhecidos pelo. Cédigo
do Consumidor, mas acima de tudo e em primeiro lugar, hd o direito a ser ouvido. Ouvir
significa dar um retorno e ndo sé escutar (BRASIL, 2012).

O direito do consumidor é uma via de mao dupla, por estar falando com o sujeito de
direito, ndo um alvo mercadolégico, ou seja, existe, como exposto o direito 4 indenizagio: se o
fornecedor causou prejuizo, é natural o ressarcimento na exata medida do dano, com a troca do
produto ou restitui¢ido do valor, mas a resisténcia nesse sentido é muito grande.

O direito a seguranga de produtos e servicos obriga o fabricante ou fornecedor a garantir
que eles nio causario nenhum problema ao consumidor. Embora pareca nio ter nada a ver, ha
ainda o direito ao meio ambiente saudédvel, porque toda atividade comercial e todo consumo
geram lixo no final da vida do produto e é preciso definir o destino que lhe serd dado depois.
Outro direito é o da escolha, isto é, o mercado de consumo deve oferecer vérias op¢des que
possibilitem ao consumidor, pelo fato de a competitividade ficar mais acirrada, fazer a lei da
oferta e da procura.
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Neste sentido comenta o Souza (2013, 02), estd no art. 52, XXXII, da Constituicio
Federal, “O Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor”. Portanto o estado tem a
obrigagdo de zelar pelo direito do consumidor, inclusive em seus servigos [...]".

Também existe o direito 4 educagdo para o consumo. Muitas vezes, a pequena empresa
nio infringe o cédigo por querer, mas por nio existir uma politica de educagio para o consumo
de ambos os lados. Um dos principais direitos é o de obter informac3o, pois ela é o instrumento
que habilita o consumidor a fazer a escolha certa.

O acesso ao consumo é a premissa para o depois. Com esses principios e direitos
essenciais, pode-se desenvolver todo o resto, mas o principal é ouvir o que o consumidor tem a
dizer e fazer a selecdo. Ele pode dizer muita coisa, até por desabafo, mas sempre dird algo util
para o empresirio que souber ser seletivo, porque tem a intimidade, a familiaridade, com o
produto ou o servigo, colocou Sampaio (2013, p.Ioz), “Dizem que os inimigos sdo os primeiros a verem
os defeitos”.

O consumidor n3o é o “inimigo”, mas tem essa intimidade com o produto por usi-lo
em seu cotidiano, ou seja, ao reclamar, ele oferece o que h4 de mais valioso para a empresa: a
sua experiéncia. De acordo com Sampaio (2013) "quem ama reclama" e "o oposto do amor é a
indiferenca”. Se o consumidor é indiferente, comprard de outro e o fornecedor perdera o cliente,
mas, se ele reclamou, a empresa tem a oportunidade de negociar com o mesmo, fazendo o
resgate desse consumidor (SAMPAIOQO, 2013).

Portanto, entende-se que cabe ao legislador estar com os olhos voltados para a
sociedade, utilizando os instrumentos que a lei coloca ao seu alcance, seja de maneira

preventiva, punitiva ou pedagdgica, para realizar o ideal de justica no mercado de consumo.

2.2 Responsabilidade civil objetiva

A Responsabilidade Civil Objetiva, por outro lado, ndo leva em consideragio os aspectos
subjetivos de dolo e culpa para que surja uma responsabilidade, sendo caracterizada somente
pela comprovagio do nexo de causalidade entre a conduta praticada e o dano. No Cédigo Civil

de 2002, o paragrafo tinico do artigo 927 estabelece que (BRASIL, 2018):

Art. 927. Haver4 obrigacio de reparar o dano, independentemente de culpa, nos
casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente desenvolvida
pelo autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem.

Essa espécie se divide em duas: Teoria do Risco e Teoria do Dano Objetivo. A teoria do
. ’ ’ . ~ . ~ | . . .
risco é aquela em que hd uma situagdo de perigo em relacdo a atividade exercida para que se

concretize a indenizacdo oriunda da responsabilidade civil. Como por exemplo, quando um
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trabalhador, diante de situa¢des de risco concernentes ao trabalho exercido, deve ser indenizado
por danos ocasionados pelo exercicio da atividade laboral, independentemente do fator culpa.
Com relacio a esse dispositivo, o mesmo extrai-se os pressupostos da responsabilidade

civil subjetiva. Sendo que o autor Fonseca afirma que (2009, p. 89):

a) conduta culposa, que se extrai da expressdo “aquele que, por agdo
ou omissdo voluntdria, negligéncia ou impericia;

b) nexo causal, expresso no verbo “causar;

c) dano, revelado nas expressdes “violar direito ou causar dano a
outrem”.

Contudo, é de suma importincia salientar os elementos acima citados como sendo os
requisitos da responsabilidade civil subjetiva, a qual é tratada no dispositivo legal
supratranscrito, ou seja, na responsabilidade civil objetiva, também existente em nosso
ordenamento juridico, nio procurando o elemento culpa.

J4 a Teoria do dano objetivo nio estd relacionada a uma situa¢io de perigo, mas somente
ao dano e sua reparagio, sem anélise da culpa no caso concreto. Temos como exemplo o Cédigo
de Defesa do Consumidor, quando ha a frustagio por parte do consumidor em relagio ao servico
ou produto do fornecedor (FONSECA, 2009).

Em tese, a responsabilidade objetiva é presumida, no se cogitando a culpa. Sendo assim,
passa ao causador do dano o 6nus de provar a culpa exclusiva da vitima ou caso fortuito,
circunstincia que afasta o pressuposto do nexo de causalidade para se eximir da obrigacdo de
indenizar. A culpa do agente nio precisa ser provada para que haja a necessidade de reparar o
dano causado.

A responsabilidade civil objetiva que versa o CDC, estabelece que o servigo ou o
fornecedor de produtos tem a responsabilidade por seu fornecimento, ou seja, ele assume a

responsabilidade pelos danos causados ao seu cliente independente da culpa. De acordo com o

Artigo 62 do Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC (BRASIL, 2018):

I - a protegdo da vida, satide e seguranga contra os riscos provocados por préticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

II - a educagdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagdes;

III - a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade,
tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem;
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IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e cldusulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

V - a modificagio das cldusulas contratuais que estabelecam prestagdes
desproporcionais ou sua revisio em razio de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

V1 - aefetiva prevencio e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - o acesso aos 4rgdos judicidrios e administrativos com vistas 3 prevengido
ou reparagio de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos,
assegurada a protegdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagio da defesa de seus direitos, inclusive com a inversio do dnus
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 ordindrias de
experiéncias;

X - a adequada e eficaz prestagio dos servicos publicos em geral.

XI - a garantia de praticas de crédito responsével, de educacdo financeira e de
prevencio e tratamento de situagdes de superendividamento, preservado o
minimo existencial, nos termos da regulamentagio, por meio da revisio e da
repactuagio da divida, entre outras medidas;

XII - a preservagido do minimo existencial, nos termos da regulamentagio, na
= ;o ~ 21
repactuagio de dividas e na concessio de crédito;

XIII - a informagdo acerca dos pregos dos produtos por unidade de medida, tal
como por quilo, por litro, por metro ou por outra unidade, conforme o caso.

Par4grafo tnico. A informagio de que trata o inciso III do caput deste artigo
deve ser acessivel a4 pessoa com deficiéncia, observado o disposto em
regulamento.

O Artigo 62 do Cédigo de Defesa do Consumidor pauta os direitos bédsicos do
consumidor, enfatizando o direito & informagio adequada e coesa, sobre a protecio contra
publicidade enganosa e abusiva, entendendo contra préticas abusivas e cldusulas contratuais
desmedido.

Sendo que a prevengio e reparacdo de danos, a permissdo da justica e A facilitagdo da
defesa de seus direitos, que serve como um guia para juizes, advogados e consumidores,
inclusive com a inversido do 6nus da prova a critério de um determinado juiz, assegurando uma
relacdo de consumo justo.

Existem atribui¢cdes de responsabilidade dos individuos dentro do CDC atrelado ao
conceito de conduta referindo-se ao sujeito causador de qualquer tipo de conduta impropria por
parte fornecedor de produtos, sendo elas:

- Culpa: E quando a atitude ou comportamento do agente origina o dano, sem que tenha
a devida intengio de provocar. O dolo se caracteriza quando o agente, com intencdo de cometer

o ato, ocasiona dano a alguém;
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- Dolo: Ocorre, ainda, quando conscientemente a pessoa assume a possibilidade de que
tal ato ocorra. O crime doloso é consciente, pois o agente o faz por vontade prépria, querendo
ou assumindo o resultado;

- Culposo: Consiste numa conduta voluntdria que realiza um fato ilicito ndo querido
pelo agente, mas que foi por ele previsto, ou seja, lhe era previsivel e que podia ser evitado se o
agente atuasse com o devido cuidado;

- Nexo de causalidade: £ um dos principais elementos da responsabilidade civil.
Caracteriza-se por ser a relacio entre a conduta do agente e o prejuizo da vitima. Segundo esta
teoria, cada individuo responde somente pelos danos causados direta e imediatamente por sua

conduta.

2.3 O Cédigo de Defesa do Consumidor

O Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC, foi instituido pela Lei N2 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Teve sua vigéncia protelada para a adaptacio das partes envolvidas.

O CDC foi fruto de uma expressa determinacdo constitucional, na qual buscou
preencher uma lacuna legislativa existente no Direito Americano, onde as rela¢cdes comerciais,
tratadas de forma obsoleta por um Cédigo Comercial do século XIX, que nio traziam nenhuma
protecio ao consumidor (NUNES, 2018).

Assim, tornou-se necessaria a elaboracio de normas que acompanhassem o dinamismo
de uma sociedade de massas, que se formou no decorrer do século XXI, conforme dispunha a
Constitui¢io Federal de 1988 no seu artigo 52, inciso XX XII: O Estado promover4 na forma da
lei a defesa do consumidor (BRASIL, 2012).

O artigo 482 do Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias (ADCT) da nova
Constitui¢do determinava que, dentro de 120 dias da sua promulgagio, deveria ser elaborado o
cédigo de defesa do consumidor.

Com a redemocratizagio do pais, a partir da promulgacio da Constituicio de 1988,
houve um fortalecimento das entidades ndo-governamentais, fortalecendo o clamor popular por
uma regulamentacio dos direitos sociais, o que se fez sentir também na criacio deste corpo
normativo.

Em busca de alcangar esse objetivo, o Ministério da Justica designou uma comissio de
juristas para que elaborassem um anteprojeto de lei federal, o qual mais tarde seria aprovado

como o Cédigo de Defesa do Consumidor (DILL, 2009).
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No ano de 1990 o CDC comecou a gerar importantes mudancas que, no decorrer dos
anos 9o e na primeira década do século XXI, mudaram consideravelmente as relacSes de
consumo, impondo uma maior qualidade na fabricacdo dos produtos e no préprio atendimento
das empresas de um modo geral.

Uma das premissas essenciais para se estabelecer a chamada relacio de consumo, sdo os
conceitos legais para palavras como consumidor, servico ou produto. Elas estio estabelecidas
nos artigos iniciais do Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC (ELLO, 2007):

- Consumidor: é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo
como destinatdrio final. Equipara-se ao consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indetermindveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo. (art. 22);

- Fornecedor: é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados que desenvolvem atividades de produ¢io, montagem,
criagdo, construcdo, transformagdo, importagdo, exportagio, distribui¢io ou comercializagdo de
produtos ou prestacdo de servigos. (art. 39);

- Produto: é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial. (art. 32, § 12);

- Servigo: é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo mediante
remuneracio, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitdria, salvo as
decorrentes das relaces de carater trabalhista (art.3°, § 22).

Na atualidade muitos cidaddos j4 conhecem alguns de seus direitos, e por isso, vio em
busca de defesa na Superintendéncia de Prote¢do e Defesa do Consumidor - PROCON, que é
o 4rgio responsdvel pela coordenacio e execucdo da politica estadual de prote¢io, amparo e
defesa do consumidor.

O artigo 35 do Cédigo de Defesa do Consumidor é bem claro quando especifica que

(CDC, 1990):

Toda informagio ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagio com relacdo a produtos e servigos
oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se
utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.

Cabendo ao PROCON: orientar, receber, analisar e encaminhar reclamacdes, consultas
e dendncias de consumidores, fiscalizar preventivamente os direitos do consumidor e aplicar as

sang¢des, quando for o caso.

3 SATISFACAO DO CLIENTE COM RELACAO AOS PRODUTOS E SERVICOS
ADQUIRIDOS
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Com o objetivo de descrever o que é satisfagio para um cliente ao comprar um produto
ou um servico, apresenta-se a definicio de Kotler (2010), a qual diz que satisfacdo consiste na
sensacdo de prazer ou resultante da compara¢io do desempenho ou resultado percebido de um

~ by .
produto em relagdo s expectativas do comprador.
Sabe-se que a implementacdo de solugdes praticas, como a capacitagio dos consumidores
o . e s I , ~
e a criacdo de mecanismos de fiscalizagdo mais eficazes, é fundamental para a construcio de um
ambiente de consumo digital mais confidvel e seguro.

Qualidade de um determinado produto ou servico é um conceito objetivo e torna-se
diretamente relacionado as percep¢des de cada pessoa, ou seja, diversos fatores influenciam na
qualidade (produto ou servico), como: cultura, modelos mentais, tipos de produtos ou servicos
prestados, necessidades e expectativas influenciam diretamente nesta definigio.

Na definic3o citada, o autor coloca que o desempenho pode ser lido como resultado, ou
seja, o atingido o atingido com a compra de um produto ou de um servigo. O cliente cria as suas

. , A . . ~ o .
expectativas através de experiéncias anteriores, informacdes de profissionais de marketing e
conselhos de pessoas que adquiriram o mesmo produto ou servigo anteriormente.

Pode-se ser classificada a satisfagio do cliente como ferramentas que mostraram
indicadores de desempenho de um determinado produto ou servigo, mostrando o quanto uma
empresa ou prestado de servico consegue atender as expectativas do consumidor mediante a
compra.

Segundo Cobra (2013, p. 71):

O cliente é a pessoa que compra regularmente de uma empresa, mas as expectativas de
um cliente com relagio ao desempenho de um servigo precisam ser bem administradas
para gerar um futuro de bom relacionamento. Um cliente satisfeito volta a comprar e
um cliente insatisfeito e um cliente insatisfeito passa a falar mal do servigo recebido
para os outros. Para manter um cliente satisfeito, é preciso saber gerenciar as suas
expectativas, pois o cliente é o patrimdnio mais valioso de uma organizagio.

O comportamento do consumidor é de fundamental importincia, por possuir
caracteristicas individuais e por ser influenciado, também, por fatores culturais, sociais, pessoais
e psicolégicos. Nos tltimos anos, o conhecimento de fatores culturais, sociais, psicolégicos e
politicos vém ganhando bastante importincia na explicagio do modo de consumir,
especialmente em decorréncia da globalizagio (KLOTER, 2012).

Saber quem é o consumidor quais suas demandas, como: o que ele pensa, em que ele
acredita, quais sdo os julgamentos acerca de si mesmo e dos outros, qual sua posi¢io na
sociedade, idade, renda, estilo de vida, bem como a reacdo dele aos estimulos presentes no seu

dia a dia.
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De acordo com a autora Marques é de suma importincia que o consumidor tenha

seguranga e garantia dos produtos e servigos (2011, p.1256):

O consumidor que adquire um produto ou utiliza um servigo oferecido no
mercado brasileiro passa a ter, no sistema do CDC, dois tipos de garantia:
garantia legal da adequagio do produto ou do servico, que estd concretizada
através da utilizagdo das novas normas sobre o vicio, e a garantia de seguranga
razoével do produto, imposta pelo CDC nos arts. 82 a 17, e que tem por fim a
protegio da incolumidade fisica do consumidor e daqueles equiparados a
consumidores.

Quais foram as principais mudangas ocorridas no que refere-se diretamente ao consumo
nos dias atuais, de acordo com Rocha (2016):

- Redes Sociais: deixou os produtos e servicos cada vez mais atraentes e perfeitos por
meio do marketing feito principalmente por influenciadores conhecidos nacionalmente e
mundialmente;

- Recursos Humanos: as rela¢des que os influenciadores tém com seus seguidores ao
oferecerem os produtos;

- Marketing e vendas: novos produtos terdo de trazendo um volume de informagdes
seguras e atraentes ao consumidor.

Esse processo é muito mais complexo do que se pode imaginar, vai além de uma simples
troca comercial, sendo que neste mercado o cliente recebe beneficios e assume custos, ou seja, o
consumidor estd sempre buscando entre diferentes ofertas de valor, escolhendo sempre aquela
que lhe oferecer melhor relagio custo e beneficio.

As lojas virtuais devem dar destaque em sua web sites para as informacdes bésicas sobre
a empresa, como nome, endereco, CNPJ OU CPF. O cliente precisa visualizar de forma fécil
as caracteristicas essenciais do produto ou do servico, as despesas adicionais ou acessdrias,
modalidades de pagamento, disponibilidade, forma e prazo da execugio do servico ou da entrega
ou disponibiliza¢io do produto. Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078 de 11 de setembro de
1990, para dispor sobre a contrata¢io no comercio eletrdnico, abrangendo os seguintes aspectos
(BRASIL, 2018):

1-informacdes claras a respeito do produto, servicos e do fornecedor;

2-atendimento.

Os fatores que influenciam o Consumidor conforme retrata o autor Cobra, sio (2013, p.
101), “Cultura; Classe Social; Sociais; Familia; Papéis Sociais; Status; Fatores Pessoais”.

Figura o1: Varidveis que influenciam o Comportamento do Consumidor.
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Variaveis que Influenciam o
Comportamento do Consumidor

Fatores Pessoais
«Idade e Ciclo de Vida;

Fatores Culturais
eCultura;

«Ocupacgao;
«Estilo de Vida;
=Personalidade.

«Sub-cultura;

+Classe Social.

Fatores Psicolégicos
«Motivacao;

Fatores Sociais

«Grupos de Referéncia;

o *Percepgao;
«Familia; pPcao;

ePapéis Sociais e Status. SAPTENAEGE,

«Crengas e Atitudes;

Fonte: Autor Cobra - 2013.

O comportamento do consumidor tem atendido novos parimetros; como: seus
consumidores o qual é exatamente seu publico-alvo, satisfagio todas as necessidades dos
consumidores, segmentar o mercado e dividir o mercado em grupos de acordo com as

caracteristicas de cada um.

4 CONSIDERCOES FINAIS

No decorrer da pesquisa percebeu-se através de uma anélise critica da legislagdo que rege
o comércio eletrdnico uma rigidez em suas penalidades com relacio a ndo qualidade dos
produtos e servigos vendidos. O CDC e suas normas forne¢cam uma base sélida de protecio,
porém sua aplicacdo ainda é falha em vérios aspectos, mas a mesma busca uma constante
adaptagio legislativa, sendo necessirio um esfor¢o conjunto entre o Estado, as empresas e os
consumidores para garantir um ambiente digital seguro, transparente e que preserve os direitos
do consumidor.

O termo qualidade tem sua origem do latim, que significa “esséncia ou a natureza de um
ser ou coisa” (ROCHA, 2016), como o termo tem diversas utilizacdes, o seu significado nem
sempre é de definicdo clara e objetiva.

Decreto Federal 7.692/13 rege o e-commerce brasileiro, com regras que regulamentam o
Cédigo de Defesa do Consumidor referente ao comercio eletrdnico. Com as novas
determinagdes, as lojas virtuais deverdo realizar modificacGes tanto na parte estrutural dos sites
e de visualizacio de informacdes ao cliente.

E relevante salientar que o comércio eletrdnico consegue atingir 100% (cem por cento)
do universo quando tiver esta transmissdo de dados, das menores as maiores empresas, inclusive
no setor publico. Sem diferenciar distancias, linguas ou valores. As partes podem estar a metros
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ou milhares de quilémetros de distincia. Para a formalizagio do Comércio Eletrdnico se faz
necessario uma Empresa formalizada (CNPJ) quando a partir deste instante tem de se adquirir
um “dominio” na internet que é a marca de um negécio na Internet que se obtém em
www.registro.br e se registra a marca em www.inpi.gov.br o site regidtro.br é um link do
“COMITE GESTOR INTERNET BRASIL” (O'BRIEN, 2004).

No comércio eletrdnico ou e-commerce precisa ter qualidade, pois a venda de um
determinado produto ou servigo nio presencial referéncia a comercializagio por intermédio de
telemarketing muito apelativo e sedutor, ou seja, é um tipo de transacio comercial feita
especialmente através de um equipamento eletrdnico, como, por exemplo, computadores,
tablets e smartphones (O'BRIEN; 2004).

E dentro dessa comercializagio existem muitas frustracdes por parte do cliente em
relagdo de sua aquisi¢io, entendendo que a grande maioria dessas pessoas ndo conhecem seus
direitos de cancelamento ou devolu¢io das mercadorias. Sabe-se que qualquer tipo de produto
adquirido pela internet, tende a seguir regras conforme reza o Cédigo de Defesa do Consumidor
e pode variar dependendo do tipo de produto.

O consumidor tem direito de devolugio caso nio esteja satisfeito com sua aquisi¢do
através das compras online, podendo devolver o produto em até 7 dias a contar com o dia do
recebimento, pois a Legislacio também pauta sobre a garantia de go dias para bens duraveis e 30
dias para bens nio duriveis.

Entende-se que o consumidor nio tem direito 4 devolu¢io do dinheiro em algumas
situacdes, como: compra realizada em lojas fisicas sem defeito no produto, produto é
personalizado, pereciveis, ou um servico j4 prestado.

E muito relevante também ressaltar sobre as fraudes neste momento da pesquisa, sendo
que esta temdatica também é respaldada pela LGPD que vem para inaugurar uma nova cultura
de privacidade e protecio de dados no Brasil pelo Poder Puablico, e isso demanda a
conscientizacdo de toda a sociedade acerca da relevincia dos dados pessoais e os seus reflexos
em direitos fundamentais como a liberdade, a privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural.

O tema proposto dentro do 4mbito do Direito do Consumidor é muito complexo, pois
abraca virios segmentos da sociedade, nio apenas um eixo mais um todo, sendo o
aprofundamento do trabalho percebeu-se as grandes mudangas no comercio significativas
ocorridas neste seguimento do consumo on-line mediante a enxurrada de propaganda que se
tem atualmente tanto de produtos como de servigos.
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Os consumidores comegaram a procurar diferentes beneficios na compra dos produtos e
servigos on-line, principalmente visando a propaganda de pessoas influentes nas midias. Alguns
poderdo procurar qualidade, outros status, outros precos e tudo que pode ser oferecido de forma
que traga beneficios e comodidade.

Observou-se que a protecio do consumidor que prefere compras através do digital nio
depende exclusivamente da criagdo de novas leis, mas também da aplicacdo eficaz das normas
ja existentes. Existem indmeras dificuldades em fiscalizar fornecedores, especialmente em
plataformas de marketplaces e redes sociais, somada a natureza transnacional das transa¢des
eletrdnicas, evidencia a limitagdo dos mecanismos estatais de controle.

No contexto da comercializagio de produtos e servigos, tornam-se evidente a
necessidade de fortalecimento das institui¢des reguladoras e da adogio de tecnologias que
favorecam a fiscalizagio digital, como sistemas automatizados de detec¢io de fraudes e
descumprimentos normativos.

Na atualidade sabe-se que a internet tem um potencial imenso para os negécios, é de tal
forma significativa para toda a sociedade, no ambito do marketing, movimentando-se no sentido
de melhor compreender e interpretar o fendmeno da venda e compra on-line, que conta com uma
nova midia.

A luz do cédigo de defesa do consumidor retrata sobre a hipossuficiéncia técnica, ou seja,
o consumidor nitidamente possui uma hipossuficiéncia técnica perante o fornecedor, que
muitas vezes usa e abusa de técnicas para atrair a visio e o desejo do consumidor para
determinados produtos.

Entende-se que apenas a combinagio dos elementos: venda online, seguranga, produtos
de confiabilidade, consumidor satisfeito serdo capazes de promover um ambiente virtual
confidvel, equilibrado e justo, para que os direitos dos consumidores sejam respeitados e
efetivamente garantidos.

Portanto, a prote¢do do consumidor no ambiente digital deve ser pensada de maneira
integrada, considerando trés eixos principais: a fiscaliza¢do efetiva das normas existentes, a
atualizacio e adequacdo legislativa frente as inovagdes do mercado e a capacitagio dos

consumidores para uma atuagdo mais critica e segura.
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