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AS RELACOES DO “ BUSINESS TO CONSUMER “ (B2C) NO AMBITO DO “ E-
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0] Consideragdes Iniciais:

As relages juridicas decorrentes das operages realizadas no ambito do “ e-commerce
“ através da rede mundial, se encontram na ordem do dia das grandes nacfes. O
crescente volume na comercializagdo de equipamentos de informatica tanto para o uso
empresarial, quanto para o uso doméstico, tém despertado os interesses de grandes
investidores, ja estamos diante de um mercado em potencial crescimento.

Entendemos que o0*“ e-commerce “, conhecido aqui no Brasil como comércio eletrénico,
nada mais é que uma modalidade de compra a distancia, consistente na aquisicdo
de bens el/ou servicos, através de equipamentos eletrébnicos de tratamento e
armazenamento de dados, nos quais, sdo transmitidas e recebidas informacdes.
Sendo uma das possiveis formas de comércio a distancia, como os casos de vendas
por catalogo, por telefone, pela televisédo e tantas outras.

Assim, o comércio eletrénico passou a ser difundido na medida em que a “ rede
comecou a se alastrar mundo a fora, trazendo na seqiiéncia o surgimento das “ lojas “
e “ shoppings “ virtuais, uma elevada gama de ofertas apresentadas para a aquisicao
de bens e/ou servigos, pode ser visitada no mundo inteiro pelos consumidores, que de
dentro de seus escritérios e/ou residéncias, tém a possibilidade de realizarem compras
gue vao desde um bilhete de cinema até um automovel, bastando para tanto um
computador conectado a rede mundial por meio de um provedor de acesso.

Em outras palavras, comprar através da Internet, pode proporcionar ao consumidor
comodidade, escolha e em alguns casos bons prec¢os. Através do computador, em local
mais util e cobmodo para si, 0 consumidor podera através, com um simples click,
adquirir bens e/ou servicos, 24 (vinte e quatro) horas por dia, guase em todo o mundo.
As vantagens e beneficios apresentados, sdo dos mais atraentes, tudo isso podera ser
feito sem filas, congestionamentos, multiddées, empurrdes e outros problemas
enfrentados quando do deslocamento até uma loja ou shopping center.

Contudo, as aquisi¢cGes de bens e/ou servigos através do “ w.w.w. ‘, ainda encontram
inimeros focos de resisténcia entre os consumidores, na medida em que a questao
central para a perfectibilizacdo das operagdes de consumo, reside na preocupacao de
gue as compras estariam ou ndo sendo realizadas em ambiente seguro.

Embora, o tema seja bastante polémico, ndo nos parece que esta modalidade de
compra, seja menos arriscada que qualquer outra forma de venda a distancia.

De outro lado, temos que no ambito do “ world wide web “ alguns aspectos devem ser
verificados pelos consumidores, e com isso varias duvidas acabam surgindo, tais
como: a) quais as cautelas a serem adotadas no momento em que serao
realizadas as compras ? b) quais as formas com as quais poderdo ser
solucionados os eventuais conflitos ? c¢) qual a legislacdo sera passivel de
aplicacdo ? d) onde encontrar a empresa virtual em casos de reclamagdes ? a
empresa que oferece bens e/ou servigcos existe efetivamente ou ndo ?



(i) Os Codigos de Conduta — A tendéncia mundial:
Uma das maneiras que os “ comerciantes virtuais “ tem adotado para conquistar a
confianca necessaria dos consumidores (internautas), que tencionam adquirir produtos,
bens e/ou servicos através do “ w.w.w. ", é desenvolvimento de cédigos de boa
conduta, decorrentes das praticas comerciais.

O que vale dizer, por meio de associacdes de classe (fabricantes / fornecedores /
comercializadores), entidades governamentais e associacfes e/ou institutos de
consumidores, nacionais e/ou estrangeiros, estabelecem entre si, as formas de
disciplinamento das relacdes de consumo advindas do comércio eletrdnico, sempre
com respaldo nos termos previstos nas respectivas legislacoes.

Essa forma de certificacdo, que poderd se caracterizar por meio de logotipos ou
marcas identificativas, asseguram a possibilidade de maiores garantias aos
consumidores, que poderdo adquirir bens ou servicos com maior seguranca, junto aos
“ estabelecimentos virtuais “ identificados.

A titulo de ilustracdo, em Portugal através de um projeto piloto financiado pela Uniédo
Européia e desenvolvido pela Confederagcdo do Comércio e Servigos de Portugal
(CCP), denominado “ Mercurio “, impde que as empresas com atividades voltadas ao
“ e-commerce “, a subscreverem um codigo de conduta, que estabelece alguns
padrdes de qualidade. Além disto, tais empresas devem aderir ao codigo de conduta
da Associagcdo Portuguesa para Defesa do Consumidor (DECO), que certifica as
lojas de comércio eletrénico, que cumprem determinadas obrigacdes.

Para que se tenha uma idéia, esta iniciativa, designada “ Web Trader “ ja engloba 10
(dez) associacdes de consumidores do Reino Unido, Portugal, Holanda, Bélgica,
Franca, Italia, Grécia, Suica e Argentina, e foi inserida no contexto de um projeto
financiado pela Unido Européia. Este cddigo de conduta, € comum a 08 (oito) das
associacOes aderentes, excetuando-se as associacfes do Reino Unido e da Holanda.
Seguindo esta linha, a “ Eurocommerce “, entidade européia que congrega as
associacdes de fornecedores, lancou em abril de 2000, o Cbédigo de Conduta

Europeu para Relagcdes Comerciais em Linha.

Em termos préaticos, podemos dizer que as lojas virtuais, sdo certificadas pelas
associacdes de consumidores do pais onde estiverem estabelecidas. Este cédigo
certifica que os fornecedores aderentes, se comprometem a adotar critérios de boa
pratica mercantil, tanto na forma de apresentacdo dos produtos e/ou servi¢cos descritos
no seu estabelecimento, quanto as normas e politicas de seguranca, privacidade e os
procedimentos a serem adotados em casos de insatisfacao.

E mais, na hipotese do consumidor virtual, suspeitar que uma loja aderente ao cddigo
de conduta, ndo esta respeitando as regras estabelecidas, podera reclamar
diretamente junto a respectiva associa¢éo, ou entidade certificadora, as quais, deveréo
investigar e, se entenderem pela ocorréncia de descumprimento, poderao inclusive,
cassar-lhe a certificacao.

@iii) O *“ business to consumer “ (B2C) no Brasil:

No ambito do Direito Brasileiro, ainda ndo encontramos uma legislacao especifica, que
venha as disciplinar o “ business to consumer “, assim entendemos que as relacoes
juridicas perfectibilziadas através da rede mundial de computadores, seguem o0s



ditames previstos no Cadigo de Defesa do Consumidor — CDC (Lei n.° 8.078, de 11 de
setembro de 1990), especialmente no que pertine ao disposto nos Incisos | a Xlll, artigo
39, que em linhas gerais, onde sdo caracterizados os aspectos considerados como
formas de praticas abusivas, que podem causar prejuizos incomensuraveis aos
consumidores.

Além disto, se encontram em tramitacdo, junto a Comissao Especial de Ciéncia e
Tecnologia da Camara dos Deputados, inUmeros projetos de lei que cuidam do
documento eletrénico e da assinatura digital, dentre eles, os projetos de lei de n.°s.
4.906/2001; 1483/1999 e 1.589/1999.

Tais projetos apds longo debate junto a sociedade civil, foram objeto de analise e
estudo, consolidando a elaboracdo de relatério datado de 08 de agosto p.p., pelo
Deputado Federal Julio Francisco Semeghini Neto, que exarou seu voto pela
constitucionalidade, juridicidade e boa técnica legislativa, pugnando no mérito, pela
aprovacao dos mesmos, na forma do Substitutivo ao Projeto de Lei n.° 4.906/2001.

O aludido substitutivo, cuida da validade juridica e o valor probante do documento
eletrbnico e da assinatura digital, regulando a certificagao digital e instituindo normas
para as transacfes de comércio eletrbnico, temas dos quais, ja tivemos oportunidade
de nos manifestar em outros estudos.

Porém, dentre as outras providéncias constantes no Substitutivo ao Projeto de Lei,
encontramos no Titulo V, disposi¢cdes de grande relevancia que tratam do comércio
eletrénico. No Capitulo |, os artigos 25 a 29, disciplinam os critérios de contratacdo no
ambito do comércio eletrénico. Ja no Capitulo Il, encontramos as normas relativas a
protecdo e defesa do consumidor no ambito do comércio eletronico (arts. 30 a 32).
Assim, diz o artigo 30:

.." Aplicam-se ao comércio eletrénico as normas de defesa do consumidor
vigentes no Pais, naquilo que ndo conflitar com esta Lei. “...

O que vale dizer, o legislador esta a reconhecer a necessidade de aplicacdo subsidiaria
do Codigo de Defesa do Consumidor, de sorte que os consumidores / internautas,
sejam protegidos contra eventuais praticas abusivas decorrentes das empresas
virtuais.

Ainda como forma de garantia aos consumidores que venham a adquirir bens e/ou
servicos, conforme o disposto no artigo 31, a oferta dos mesmos pelas empresas
virtuais, deverdo ser realizadas em ambiente seguro, devidamente certificado, e
contendo claras e inequivocas informacdes sobre 0s seguintes aspectos:

a) nome ou razao social do ofertante;

b) nimero de inscricdo no cadastro geral do Ministério da Fazenda, e, em se
tratando de servico sujeito a regime de profissédo regulamentada, o numero de
inscricdo no orgéo fiscalizador;

c) domicilio ou sede do ofertante;

d) identificagdo e sede do provedor de servigos e armazenamento de dados;

e) numero de telefone e endereco eletronico do ofertante para contato;

f) tratamento e armazenamento, pelo ofertante, do contrato ou das informacdes
fornecidas pelo destinatario da oferta;



g) instrucdes para o arquivamento do contrato eletrénico pelo aceitante, bem
como para a suarecuperacdo no caso de necessidade e,

h) os sistemas de seguranca empregados na operagao.

Seguindo ainda no ambito das posturas que deverao ser adotadas pelos ofertantes de
bens e/ou servicos, impde o artigo 32 que:

..." Para o cumprimento dos procedimentos e prazos previstos na legislacédo de
protecdo e defesa do consumidor, os adquirentes de bens, servicos e
informagdes por meio eletrénico, poderdo se utilizar da mesma via de
comunicacdo adotada na contratacdo para efetivar notificacdes e intimacdes
extra-judiciais.

§ 1.° - Para os fins do disposto no caput deste artigo, os ofertantes deveréo, no
proprio espago que serviu para o oferecimento de bens, servigos e informacgdes,
colocar a disposicdao dos consumidores area especifica, que permita o
armazenamento das notificagbes ou intimagdes, com a respectiva data de envio,
para eventual comprovacgéao.

§ 2.° - O ofertante devera transmitir uma resposta automética aos pedidos,
mensagens, notificagdes e intima¢cdes que lhe forem enviados eletronicamente,
comprovando o recebimento. “...

Outro aspecto que nos parece de grande pertinéncia, e que diga-se de passagem, foi
muito bem enfocado pelo amigo e ilustre Deputado Federal Julio Francisco
Semeghini Neto, reside no fato de que para as solucfes dos litigios decorrentes das
matérias tratadas pela Lei, podera ser empregado o sistema de arbitragem, obedecidos
os parametros da Lei n.° 9.037, de 23 de setembro de 1996, bem como a possibilidade
de adocao dos acordos internacionais, dos quais o Brasil seja parte.

(iv) Conclusdes:

Evidentemente, os paises mais avancados ja se utilizam de mecanismos revestidos de
juridicidade para o disciplinamento das rela¢des oriundas do “ business to consumer *,
evidenciando a constante preocupacéo de atender aos consumidores, outorgando-lhes
formas seguras para a concretizacdo dos negécios realizados no “ world wide web *,
sob a forma de venda a distancia.

Sob a ética do direito brasileiro, entendemos que apenas as disposicdes constantes no
Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC), servem de sustentaculo para a protecao dos
consumidores / internautas, visto que ainda ndo possuimos legislacdo especifica a
tratar do tema.

Inobstante a este aspecto, a questdo do comércio eletrdnico tem que ser objeto de
apreciacdo urgente pelo Congresso Nacional, de sorte, que venha a nascer uma
legislacdo voltada a implementacao de critérios de confiabilidade e seguranca para os
consumidores da grande rede, intensificando os investimentos e o consequente
crescimento do “ comércio virtual “.
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