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Resumo

O presente estudo tem por objetivo discutir, a partir do método comparatista, se e, em caso positivo, como, a
informacdo pode incrementar a confianca na relagdo de consumo no ambito do comércio eletrénico. Para tanto,
analisa-se, em primeiro plano, o comércio eletrénico sob o paradigma da confianca e da vulnerabilidade do
consumidor nesse cendrio. Em seguida, reflete-se sobre o direito a informacdo e sobre as experiéncias brasileira e
portuguesa, identificando o que as op¢des lusas podem contribuir na evolu¢do do tema no Brasil.
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Abstract

This study aims to discuss, using the comparative method, whether and, if so, how, information can increase trust in the
consumption relationship in the context of ecommerce. To this end, analyse ecommerce under the paradigm of trust and
the consumer’s vulnerability in this scenario. Then, reflect on the right to information and on the Brazilian and Portuguese
experiences about the subject, identifying what Portuguese options can contribute to the evolution of the matter in Brazil.
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1 Introducdo

Poucas semanas antes de eclodir no Brasil a pandemia de Covid-19, em fevereiro de 2020, a Associacao
Brasileira de Comércio Eletronico estimava um crescimento de 18% dos valores monetdrios movimentados até o
final do ano em comparacéo a idéntico periodo de 2019, chegando ao volume financeiro de cerca de R$ 106 bilhoes
(COMERCIO..., 2020). Somente no primeiro semestre de 2020, o crescimento registrado foi de 47% em relacio ao
ano anterior, representando a maior alta no setor em vinte anos, tendo a mesma pesquisa indicado que, durante a
implementacdo de medidas de distanciamento social, mais de sete milhdes de pessoas compraram pela primeira
vez via internet (FATURAMENTO..., 2020).

O tema do comércio eletrénico abre espaco para inimeras discussées candentes, como o tratamento de dados
pessoais, a publicidade, o geopricing e outras mais. Nesse contexto, a relagdo de consumo apresenta dois importantes
desafios: a construcdo de confianca entre os parceiros contratuais e a prestacdo adequada de informacdes ao sujeito
consumidor, dando-se atencdo a intensidade e as caracteristicas da vulnerabilidade deste agente no meio digital.
Informacéo e confianca sdo elementos que permeiam quase que a totalidade dos problemas pontuais no ambito
do ecommerce.

A partir dessa perspectiva, o presente estudo propde um trajeto do geral ao especifico. Em primeira analise,
pretende-se identificar a relacdo de consumo no comércio eletrénico sob o paradigma da confianga neste complexo
ambiente e a vulnerabilidade especifica do consumidor neste meio, e, logo em seguida, discutir o direito a
informacao titularizado pelo consumidor nessa operacdo econémica, bem como avaliar as praticas de Portugal e do
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Brasil quanto a tutela da confianca por meio da informacéao. Feita a observacao da referida relacéo e caracterizado o
papel da informacao, busca-se responder: como incrementar a confianga por meio da informacéo?

Para tanto, serdo avaliadas as solu¢des e as técnicas implementadas nos ordenamentos juridicos portugués
e brasileiro, buscando identificar se as ferramentas utilizadas naquele sdo Uteis aos objetivos perseguidos pelo
segundo, angariando, ainda, as sugestoes legislativas e doutrindrias para o porvir. O método comparatista, sob a
perspectiva funcional, exigird ndo somente a avaliacdo das solugdes em Portugal e no Brasil — Unido Europeia e
Mercosul —, mas também a comparacao dos problemas juridicos atinentes a proposta, atentando-se aos contextos
culturais e aos ordenamentos em questao (MIRAGEM, 2018, p. 28) e tendo como guia a licao de Erik Jayme (2004c, p.
115-132) de que o direito comparado, na pés-modernidade, busca, sobretudo, as diferencas.

2 Comérecio eletrdnico: confianca e vulnerabilidade

2.1 Complexidade e confianca

Em janeiro de 1999, Luiz Olavo Baptista (1999, p. 83-100) promovia uma comparacdo que permearia o
avanco dos estudos sobre a matéria: o comércio eletronico e o mascate. Este, na maioria das vezes, ndo possuia
estabelecimento préprio fixo, dirigia-se diretamente ao consumidor final oferecendo, as vezes até por imagens ou
por pequenas amostras, produtos que ainda ndo tinha em estoque e que compararia em caso de solicitacdo de
seu cliente — tudo por meio de contratos orais. Em sua comparacédo, o browser seria o burro que levava a mala do
mascate, um equivalente ao sitio eletronico do comerciante. Tal qual nos tempos do mascate, o comprador observa
se hd algo que lhe interesse e, em caso positivo, encomenda do mascate — ou, melhor, do titular do site —, firmando
um contrato através do ambiente eletrénico, “[...] meio tao incorpdéreo quanto o ar, em que os contratos orais [do
mascate] trafegavam [...]".

A metéfora adotada por Baptista auxilia a enxergar o fenémeno, mas é fato reconhecido que a relagéo de con-
sumo firmada apresenta elevado grau de complexidade (KLEE, 2014), seja diante de fatores como despersonalizagao,
atemporalidade, globalizacao, pluralidade de ofertas e de objetos, seja pela vulnerabilidade inerente ao consumidor
e aprofundada pelo meio digital. Em verdade, a complexidade consiste, valendo-se das licdes de Niklas Luhmann,
em questdo fundamental para a investigacdo funcional da prépria sociedade contemporanea’.

O aumento da complexidade, nas relagdes como um todo, é identificado pela abundancia de realidades e de
possibilidades, fator que inibe a adaptacéo exitosa do individuo no contexto (LUHMANN, 1996, p. 8). Para Luhmann
(1996, p. 14), a ferramenta capaz de reduzir o abismo criado pela complexidade é a confianca em uma ideia de que
esta viabiliza maiores intensidade e qualidade de acédo e de experiéncia no sistema social.

Karl Larenz (1997, p. 618), por sua vez, invoca que a confianca é colocada como base indispensavel nas relagcdes
humanas e consiste em principio de todo o direito, devendo ser levada em consideracdo em todos os ramos, ndo
podendo ser vilipendiada ou dela se abusar (LARENZ, 1958, p. 142). Para o autor, a garantia da confianca trata-se de
condicdo para a coexisténcia pacifica entre as pessoas, uma vez que: “Uma desconfianca total e de todos conduz a
eliminacéo total de todos ou ao dominio do mais forte, que dizer, ao oposto de um ‘estado juridico’.” (LARENZ, 1997,
p.679).

No direito privado, Larenz ensina que nao ha ordem hierarquica entre os principios da autodeterminacéo, da
autorresponsabilidade e da responsabilidade pela confianga, existindo um “jogo concertado” entre eles, ao passo
que se complementam e se limitam constantemente (LARENZ, 1997, p. 677). Em referéncia a obra de Claus-Wilhelm
Canaris, Larenz destaca a contraposicao entre a responsabilidade decorrente de negdcios juridicos, vinculada
muito mais a ideia de autonomia da vontade, regulacdo intersubjetiva e aos principios da autodeterminacao e

' Portanto, o conceito de complexidade tem que se definir em termos muito abstratos. Isso pode ser feito diretamente em termos de uma distincao

entre o sistema e o entorno e em termos do potencial que possui um sistema para a realizacdo. O conceito, entdo, significa um nimero de
possibilidades que se fazem acessiveis através da formagao do sistema. Implica que as condicdes (e, por consequéncia, os limites) de possibilidade
podem especificar-se, que o mundo chega a constituir-se segundo essa maneira e também que o mundo contém mais possibilidades, de modo
que em sentido tem uma estrutura aberta. (LUHMANN, 1996, p. 10).
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da autorresponsabilidade e a responsabilidade pela confianca — esta “[...] surge ao lado da responsabilidade por
negécios juridicos e a complementa.” (LARENZ, 1997, p. 678-679).

Destaque-se, ainda, sob esta perspectiva, que a responsabilidade pela confianca depende de uma justificacdo
de imputabilidade, oriunda, sobretudo, da culpa e do risco. Sobre o risco no contexto da confianga, diante do tema
abordado neste trabalho, de grande valia é o exemplo de Larenz:

Consideram-se principios de imputacdo especialmente o principio da culpa e o principio do risco. Segundo este ultimo, trata-
se de se aquele que criou o estado de confianca esta ‘mais proximo’ de suportar os riscos resultantes de uma inducdo em erro
ou — no caso de documentos — de um uso indevido em relacdo aquele em que ha de confiar. Este é especialmente o caso
quando aquele estava ciente da inexatidao da comunicagao ou da notificagao por ele feita. (LARENZ, 1997, p. 678).

Trazendo a licdo ao debate objeto deste estudo, enxerga-se profunda relevancia na nogdo de “criacdo de um
estado de confianca”. No caso do comércio eletronico na relacdo de consumo, ha fornecedores que, constantemente,
buscam criar elementos de confianca — de seguranca, de conforto, de tranquilidade — junto ao consumidor, para
que este realize a contratacao, vinculando-se as abundantes ofertas. Com efeito, é justamente o fornecedor que
se coloca na posicdo de suportar eventual equivoco ou lapso, frequentemente de informacéo, na construcado da
mensagem e da confianca.

Sobre o tema, a titulo de conotacdo histérico-juridica no direito aleméo, do qual se origina o estudo da boa-
fé e da confianca, a tradicional obra de Franz Wieacker auxilia na compreensédo de que houve a transicdo da teoria
da vontade pandectistica para o principio da confianca, o que ocorre a partir da interpretacdo objetiva, em um
contexto de evolucdo de negdcios juridicos isolados para negécios juridicos em massa. Wieacker destaca, ainda,
uma mudanca de légica, em que a preocupacao com a justica do contrato especifico e sua fungdo social ganham
relevancia.

No direito privado brasileiro, reconhece-se nas obras de Clévis do Couto e Silva e de Orlando Gomes, ainda
que a partir do principio da boa-fé, as primeiras relacées com o principio da confianga, na década de 1960. Em “A
obrigacdo como processo” (1964), Couto e Silva (2006, p. 34) ensina que o principio da boa-fé da diretrizes sobre o
conteudo da prestacdo e sobre a forma de efetiva-la, fixando, ainda, seus limites entre os vinculados (SILVA, 2006,
p. 34). Para o autor, a boa-fé consiste em elemento objetivo que incrementa e amplia deveres para além do que
foi expressamente constituido, o que é direcionado a todos os envolvidos, podendo, inclusive, ensejar deveres ao
préprio credor (SILVA, 2006, p. 33).

J4 em “Transformacdes gerais do direito das obrigacdes” (1967), Orlando Gomes (1980, p. 15) discute, no
contexto do embate entre a teoria da vontade e a teoria da declaracdo no plano contratual, o que descreve como
por “teoria da confianc¢a”, na qual preponderaria a declaragdo em detrimento da vontade, dentro de um sentido de
que, no momento em que ha razdes para que um dos contratantes acredite que a declaracdo do outro corresponda
a sua vontade, esta despertada a confianca e esta merece protecdo (GOMES, 1980, p. 14). Constata-se, em certa
medida, no pensamento de Gomes semelhanca com a prépria reflexdo de Luhmann, isto é, da confianca como
elemento facilitador a reducio da complexidade: “E fora de duvida, porém, que a protecio dispensada aos que
contratam confiantes numa declaracdo de vontade aparentemente consciente concorre para a estabilidade das
relacdes juridicas, que constitui, obviamente, interesse social.” (GOMES, 1980, p. 15).

Para Claudia Lima Marques (2004, p. 31), a partir dos ensinamentos de Luhmann, vé-se na confianga um
elemento central nas relacdes sociais, 0 que a torna uma base para atuacao organizada dos individuos. Nesse

2 “Ateoria da declaracdo de vontade e da concluséo negocial foram compatibilizadas — através da transicio da teoria da vontade da pandectistica
para o principio da confianca ou vigéncia, através da interpretacdo objectiva ‘segundo a boa-fé’, através do controlo jurisprudencial dos contratos
estandardizados e das condigbes gerais e através da teoria do siléncia no comércio juridico — com a evolugao da sociedade, nomeadamente
no que respeita a evolugdo dos negocios juridicos isolados para os negécios juridicos em massa. Um recurso de principio duma concepgao
dos contratos como actos que s6 responsabilizar o préprio para um outra que realca a sua fungao social foi imposto, a custa da autonomia
privada, na teoria das sociedades de facto, na das relagdes de trabalho de facto e, finalmente, e em suma, na teoria dos contratos de facto. Por
outro lado e em contrapartida, a jurisprudéncia preocupou-se, através de uma consideracdo cada vez mais apurada dos motivos individuais do
declarante, com a justica concreta do contrato. Exprime-se aqui uma tensao caracteristica da evolugao recente entre as tendéncias tipificadores
e as moralizantes-subjectivas quanto a uma justica individual do caso.” (WIEACKER, 2015, p. 594-595).
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contexto, sendo o contrato um instrumento social de alocacao de riscos, deve servir para remediar a desconfianca e
é a confian¢a — sua protecdo e sua consolidacdo — a condicdo para levar o direito do consumidor a adequacéo em
relacdo ao comércio eletronico (MARQUES, 2004, p. 35). Para a autora, o novo paradigma digital acarreta a perda de
eficiéncia do principio da boa-fé e, por isso, demanda novas posturas>.

Na doutrina portuguesa, por sua vez, em uma visao de direito publico, José Joaquim Gomes Canotilho (2003,
p. 257) ressalta o carater autbnomo dos conceitos de seguranca juridica e de confianca e, com identificacdo acerca
da importancia deste principio observada também por outros autores ja aqui referidos, é categérico: “O homem
necessita de seguranca para conduzir, planificar e conformar autdbnoma e responsavelmente a sua vida.”. Para
Canotilho, é equivocado o tratamento da confianca como um subprincipio da seguranca juridica.

A seguranca juridica vincula-se a elementos objetivos da ordem juridica, como estabilidade e seguranca
quanto a orientacdo e a realizacdo do direito; a confianca, por outro lado, liga-se a componentes subjetivos, isto
¢, calculabilidade e previsibilidade em relacéo aos efeitos dos atos juridicos. E possivel afirmar, porém, que ambos
exigem fiabilidade — ou, certeza — quanto aos atos, neste caso, do poder publico e a possibilidade de que o cidadao
veja garantida a seguranca de suas disposicdes pessoais e dos efeitos dos atos em questdo (CANOTILHO, 2003, p.
257).

Em reconhecido julgamento, que resultou no Acérddo 353/2012, o Tribunal Constitucional Portugués (TCP)
valeu-se da mesma compreensdo de que “[...] a protecdo da confianca traduz a incidéncia subjetiva da tutela da
seguranca juridica [...]". Na ocasido, o TCP sintetizou o entendimento, consolidado paulatinamente na Corte, de que,
para a confianca receber tutela juridico-constitucional, deveriam estar preenchidos quatro requisitos cumulativos:
(I) que o Estado tenha apresentado comportamento capaz de gerar expectativa nos agentes privados, (Il) que essa
expectativa seja legitima, (Ill) que tenha motivado planos e organiza¢des na vidas desses sujeitos privados e, por fim,
(IV) que nao haja motivo relevante de interesse publico a descontinuar os atos*.

No plano especifico do direito privado, Manuel Carneiro da Frada (2001, p. 454) destaca que a protecédo da
confianca deve ser atenta as situacdes em que a contraparte efetivamente atuou em razdo da expectativa que
nutriu em relacdo ao outro: “[...] se alguém acalentou certa representacdo, mas ndo desenvolveu com base naquela
qualquer actividade, também nédo haverd nenhuma posicao a salvaguardar [...]” (FRADA, 2001, p. 569). Ademais,
Frada observa que, apesar da existéncia de sobreposicoes e de interseccdes, ha diferencas entre a confianca e a boa-
fé objetiva. Enquanto a primeira refere-se a protecao da expectativa legitima, a segunda consiste em ferramenta de
direcionamento de condutas. Vé-se, assim, que a boa-fé atua de forma somente reflexa na guarida das expectativas
legitimas (FRADA, 2001, p. 454).

Para Menezes Cordeiro (2001, p. 1.234), “A confianca exprime situacdo em que uma pessoa adere, em termos
de actividade ou de crenca, a certas representacdes, passadas, presentes, ou futuras, que tenha por efectivas.”.
Sobre a tutela da confiancga, o autor refere que ha, centralmente, duas maneiras de efetiva-la, sendo a primeira a
preservacao da posicao nela baseada e a segunda, um dever indenizatério. No direito portugués, assevera Menezes
Cordeiro (2001, p. 1.249-1.250) que a opcdo é pela primeira forma e exemplifica com institutos da boa-fé objetiva,
meio para tutela da confianga, como o ne venire contra factum proprium e a surrectio.

Para o autor portugués, a confianca é base de comportamento humano — quando assim nédo funcione, sera
mera esperanca. Na esteira de Luhmann, refere ainda que “[...] perante a sua funcao de elevar o potencial do sistema
para enfrentar a complexidade, ela [a confianca] racionaliza-se, pois, na sua auséncia, apenas seriam possiveis

w

“Em outras palavras, o uso de um meio virtual, ou a entrada em uma cultura visual leva a uma perda de significado ou de eficiéncia do principio
da boa-fé, que guiou o Direito Privado e, em especial, o Direito do Consumidor no século XX. Para alcangar a mesma eficacia em tempos virtuais
pds-modernos, parecem necessario evoluir para o uso de um paradigma mais ‘visual’ (de ‘aparéncia’), de menos fidelidade e personalizacao
(fides), de menos eticidade (valoracao-bona), e sim de mais socialidade (qualquer forma de ‘declaracéo’ vincula o profissional organizador da
cadeia de fornecimento) e de coletiva repersonalizacao (realizar as expectativas legitima de todo um grupo difuso de consumidores virtuais), a
confianca, o paradigma-mae da boa-fé!” (MARQUES, 2004, p. 46-47).

Acordao do Tribunal Constitucional n. 353/2012. Diario da Republica, 12 Série. N. 140. Lisboa: 20 jul. 2012. Disponivel em: https://dre.pt/
application/conteudo/179500. Acesso em: 15 dez. 2020.

84 R. Trib. Reg. Fed. 12 Regido, Brasilia, DF, ano 33, n. 2, 2021


https://dre.pt/application/conteudo/179500
https://dre.pt/application/conteudo/179500

Jodo Ricardo Bet Viegas

férmulas muito simples de cooperacao humana.” (CORDEIRO, 2001, p. 1.242). Menezes Cordeiro, contudo, vai além
da reflexdo sociolégica em questdo e afirma que a confianga oportunizada pelo direito é o fator ao qual se debruga:

Neste sentido, o Direito surge como factor de confianca, propiciando a reducdo das complexidades, base de qualquer
deciséo. Em tal processo, o Direito actua como que alheio a confianca que provoca, diluida sob as necessidades conhecidas
de estabilidade e de seguranca. Quando se fale de confianca, ndo se tem em mente a generalidade do fenémeno, tal como a
reflexao socioldgica o revela; cura-se, antes, da eficacia demonstrada por situagdes concretas de confianga, quando o Direito,
deixando a indiferenca relativa a crenca que suscite, passe a indaga-la e a associar-lhe efeitos. (CORDEIRO, 2001, p. 1.242).

Ao observar os elementos de complexidade e de confianca no cendrio do comércio eletronico no ambiente
da relagdo de consumo, Ricardo Lorenzetti (2004, p. 60) ensina que é justamente da confianca — da marca, da
imagem, da reputacao, etc. — que o consumidor depende no momento de contratacdo por meio digital, diante
da impossibilidade de constatar por meios empiricos a correcdo do servico ou do produto. Sob essa perspectiva,
a reflexdo de Lorenzetti envolve a suposicdo de que a internet aumentaria o poder decisério do individuo e lhe
garantiria mais liberdade. O que ocorre, em verdade, argumenta, é que se enfrenta uma auséncia de consciéncia
acerca do controle que é exercido sobre os consumidores nesse espaco virtual: incrementa-se a concentracéo,
a padronizacdo, as incertezas quanto a privacidade e quanto a regulacdo estatal e, enfim, a vulnerabilidade
(LORENZETTI, 2004, p. 44-46).

Diante disso, observa-se na relacdo de consumo uma necessidade de que o consumidor, vulneravel que é,
acredite nas qualidades e nas caracteristicas que o fornecedor afirma possuir, o que, em alguns contextos, como na
economia compartilhada, ganha contornos ainda mais profundos®. Nesse sentido, Bruno Miragem (2016, p. 550-551)
destaca que, no meio eletronico, a celebracdo do contrato sempre exigird, em alguma medida, o estabelecimento de
determinado grau de confianca. Via de consequéncia, a confianca é fundamental na relacdo de consumo e advém,
justamente, do comportamento — atos e omissdes — do fornecedor, que desperta uma expectativa legitima no
consumidor a ponto, inclusive, de, se descumprida, ensejar a responsabilizagao civil.

2.2 Oimaterial e o vulneravel

Compreendida a relevancia da confianca no contexto da relacdo de consumo no comércio eletronico, é preciso
observar o contraponto que o meio digital e as caracteristicas do objeto ora analisado apresentam. Para tanto, toma-
se, aqui, como marco referencial tedrico a vasta e amplamente reconhecida (MIRAGEM, 2017, p. 397-407) producado
académica de Claudia Lima Marques (2006), que ensina “[...] que a fase atual da pés-modernidade esta a necessitar
uma resposta de valorizacdo do paradigma da confianca, pois nossos tempos parecem fadados ao aumento dos
litigios e da desconfianca entre agentes econémicos [...]".

Paraaautora, o meio virtual parece ter abalado o principio da confianca, seja em razdo da despersonalizacdo das
partes, do meio e do objeto, seja pela complexidade, pela distancia, pela atemporalidade e pela internacionalidade.
Enxerga-se, em verdade, com o meio digital, uma despersonalizagao ainda mais intensa que nos contratos de massa
anteriores, com intensificacdo da vulnerabilidade do consumidor oriunda das mais diversas caracteristicas, do meio
e dos proprios fornecedores, podendo ser analisado a partir de dois principais aspectos, o espaco e a virtualidade.

No que diz respeito a distancia, verifica-se que acarreta a intensificacdo da debilidade informativa, visto que o
fornecedor possui total controle das informacgdes a serem prestadas. Além disso, a distancia é fator de inseguranca
quanto a efetiva entrega, quanto a prestacao do servico, quanto a forma de pagamento, quanto a lei aplicavel ao
contrato e carrega consigo, ainda, uma nova circunstancia ao consumidor, de constantes e ininterruptas ofertas e
publicidades, a qualquer hora do dia ou da noite, nos mais variados dispositivos (MARQUES, 2004, p. 95).

Ainda que indiretamente, parece possivel tracar um paralelo entre essa nova pressdao suportada pelo
consumidor, manifesta pela oferta constante de produtos e servicos em seus mais diversos aparelhos eletronicos,

5 “Ultrapassa-se, assim, de certa maneira, a desconfianca geral que existe no mercado de consumo e, em especial, no que se refere ao comércio
eletronico tradicional, para uma fase pés-moderna de confianca generalizada, exacerbada, abundante, circular e sistémica - o que Claudia Lima
Marques convencionou chamar de Hiperconfianga.” (MUCELIN, 2020).
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com a funcio de autoavaliacdo da privacidade, identificada por Alan Westin, em 1967°. Para o autor, a autoavaliacio
envolve o sentido de que o individuo precisa integrar as experiéncias que vive para poder formar uma concepcéo
prépria e a privacidade possibilitaria esse processo. Embora, indiretamente, vé-se que o consumidor, ao estar
diuturnamente em contato com ofertas e publicidades, ndo logra, muitas vezes, gozar de tempo para maturar suas
reais necessidades em relacao a produtos e servicos, o que lhe torna ainda mais suscetivel a compras e contratacoes
indesejadas ou exageradas.

Outroelemento queincrementaainseguranca na contratacio eletronica é afluidez, adesmaterializacio. E dizer,
nesse sentido, que o fornecedor se transformou em imagens, em marcas, isto é, ha evidente perda do interlocutor
palpavel — como um vendedor. Lima Marques (2004, p. 96) aprofunda ainda mais a andlise e evidencia que o
fornecedor, nesse contexto, possui um endereco meramente informavel, isto &, o consumidor fica impossibilitado
de conferir — nao h4, via de regra, como ir a loja fisica, que, por vezes, sequer existe. A inseguranca materializa-se ao
passo que nao se sabe com exatidao quem esta do outro lado, podendo ser um negociante inexperiente ou algum
comerciante ja consolidado.

Em esteira semelhante, apresenta-se como um fator relevante a preocupacdo do consumidor em relacdo
ao cumprimento de garantias e ao reparo de vicios e até quanto ao objeto e a prestacdo. Diante do componente
da internacionalidade, muitas vezes o consumidor fica inseguro acerca da possibilidade de receber efetivo
atendimento na eventualidade de problemas com o produto, por exemplo, adquirido. Enxerga-se, nesse sentido,
um enfraquecimento das garantias conhecidas no direito interno e um espaco de incerteza (MARQUES, 2004, p. 96).

Quanto a desmaterializagdo dos vicios, fala-se na desconformidade do produto, material ou imaterial, também
ao longo da propria prestacdo. No comércio eletrénico, a dificuldade reside em identificar a desconformidade, que,
sobre os vicios imaterializados, parece ser observada em dois tipos: 1°) os vicios de informacdo: disparidade de
informacao entre oferta/publicidade e o produto, informagdes de manual, etc., e, ainda, 2°) os vicios do produto
informacional/eletrénico: quebra de expectativa, de confianca, quanto a rapidez do servi¢o ou quanto a seguranca
de dados ou mesmo quanto a qualidade/quantidade (MARQUES, 2006).

Observa-se, além disso, a desmaterializacdo do préprio objeto e da prestacao em si, a execucdo, ao passo que
ha contratos informéticos, com objeto virtual, e os contratos eletronicos, comumente vinculados a uma obrigagao
de dar por parte do fornecedor. Em casos de servicos, o destaque é para contratos com a execucao continuada,
como é o caso do home banking.

Abundam, como se sabe, métodos de contratacdo massificada, como os contratos de adesao, as condicdes
gerais e os contratos cativos. No meio eletrénico, porém, a caracteristica da imaterializacdo é inerente a contratacao,
podendo a desmaterializagcao ser observada no préprio meio de contratacdo, como na linguagem. Ora, a internet
pode ser usada para marketing e publicidade, auxiliando a conclusdo do contrato no meio offline, pode ser usada
para a disseminacdo da publicidade e para a conclusdo do contrato, sendo a execucdo por meio fisico — como o
exemplo da compra de um livro online — e, ainda, quando publicidade, contratacdo e execugdo ocorrem por meio
eletrénico, como a aquisicao de um ebook (MARQUES, 2004, p. 79-80).

Como nao poderia ser diferente, outro fator que se identifica como base da sensacdo de desconfianca do
consumidor na contratacao eletrdnica é o préprio meio utilizado. Para Lorenzetti (2004, p. 286), o que se denomina
de contrato eletrénico, na verdade, sao varios, com diferentes niveis de impacto. Para o jurista argentino, o contrato
pode ser celebrado eletronicamente, de forma total ou parcial, o que exemplifica, na primeira situacdo, com o caso
em que ambas as declaracdes de vontade sdo manifestadas virtualmente, com mutua troca de dados pessoais; e a
segunda, em que, por exemplo, ha o envio eletrénico de um documento a ser entregue na forma impressa. Outra
possibilidade é quando a execucdo se da no meio digital, inclusive com pagamento por meio eletrénico.

Na desmaterializacdo, o que se vé é o consumidor recebendo uma Unica oferta para a aquisicao de determinado
produto ou contratacao de servico, ou, por outro lado, o caso em que o consumidor adentra na plataforma de
determinado fornecedor — ou de diversos fornecedores em conjunto, como no caso de market places — e possui

6 Alan Westin (2018) identifica quatro funcées da privacidade individual: a autonomia pessoal (personal autonomy), a libertacdo ou o alivio
emocional (emotional release), a autoavaliacdo (self-evaluation) e a comunicagdo limitada e protegida (limited and protected communication).
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um “carrinho de compras”. O contrato desmaterializado, sem a forma fisica, haveria, entdo, um primeiro momento
“virtual” e um segundo momento “semiescrito”, em que, no primeiro, uma série de elementos de linguagem
desmaterializada— haicones,imagens, sons, efeitos especiais, etc. — criam a confianga no consumidor e, em seguida,
sdo disponibilizadas na tela as condicdes gerais, as linhas éticas da comunidade, as politicas do aplicativo, ou seja,
instrumentos escritos dos mais variados, para os mais distintos tipos de servicos ofertados no meio virtual, o que
gera problemas de informacdo adequada, de reflexdo sobre o negdcio juridico que estd prestes a ser concretizado
(MARQUES, 2004, p. 81-84) e, ainda, de estabelecimento de meio probatério (LIMBERGER; BARRETO, 2011).

Ao se falar, por outro lado, em despersonalizacao, se uma primeira etapa foi observada com a massificacdo dos
contratos de adesao, em que a resposta veio através da boa-fé e dos deveres de informacéo, cuidado e cooperacéo,
anexos aos contratos de consumo, Claudia Lima Marques (2006) invoca uma segunda crise, da despersonalizacdo
extrema, que ocorre, precisamente, no paradigma do comércio eletronico. Nesse sentido, a seguranga outrora
trazida pela interagao presencial esta reduzida a situagdes especificas e a interacdo por meio eletronico tem como
caracteristica despersonalizar as relacdes (LIMBERGER; BARRETO, 2011).

De fato, sdo observados contratos “em siléncio” firmados com fornecedores “sem rosto” (MARQUES, 2004, p.
66). Como refere Miragem, a obra de Lima Marques apresenta que o comércio eletrénico possui uma unilateralidade
invisivel e uma bilateralidade escondida diante do desafio na compreensdo do exercicio de liberdade contratual
(MIRAGEM, 2016, p. 550). Sobre o tema:

Efetivamente, nos contratos eletrénicos, ha uma bilateralidade essencial, mesmo perante uma unilateralidade tao visivel do
meio. Ha bilateralidade de vontades, pois, apesar do fornecedor ser “virtual” e do consumidor ser “massificado”, apesar do
oferecer e do eleger serem mais “automatizados”, apesar do Direito abstrair mais do plano da validade e considerar mais a
confianga despertada, a declaracdo de oferta realizada, do que a vontade interna do fornecedor, considerar mais a conduta
social do consumidor, do que a capacidade deste ou de quem atuou por ele ou no seu computador, hd uma contrato no
plano da existéncia, juridicamente relevante e que produzira efeitos - e muitos - no plano da eficdcia. O contrato final é
“velho” - bilateral, o método de contratacéo é atual - do didlogo apenas virtual-, e o meio de contratacdo eletrénico é que cria
esta desmaterializagdo do outro, do parceiro contratual. (MARQUES, 2004, p. 68).

Avancando na analise, vé-se que o contrato eletronico possui, ainda, as caracteristicas de desterritorializagao,
de desregulamentacédo e de atemporalidade. Nesse sentido, o mundo eletronico traz consigo o questionamento:
onde ocorrem os atos? A possibilidade de estar em varios locais ao mesmo tempo — a ubiquidade — e a aparente
auséncia de regulamentacdo do meio, com grandes dificuldades para tornar efetiva a regulamentacéo estatal e
assegurar competéncias também sdo elementos marcantes. No que diz respeito a ubiquidade, observa-se que ndo
se sabe onde ocorre a negociacdo virtual e a contratacdo virtual. A dificuldade &, assim, definir a localizacdo dos
litigios, a manutencdo das normas imperativas e os padrdes de protecdo do consumidor (MARQUES, 2004, p. 87-90).

Nesse sentido, identifica Lorenzetti uma prépria complexidade no que diz respeito ao momento da aceitacdo
da proposta. Para o autor: “a declaracao de vontade passa a ser conhecida pelo receptor quando adentrar a sua
esfera de controle e se fizer presente uma carga de autoinstrucdo e de custddia por parte do sujeito identificado
como titular.” (LORENZETTI, 2004, p. 294). No cenario portugués, por sua vez, Mafalda Miranda Barbosa reflete que,
nos termos do art. 31 do DL 7/2007, a oferta de produtos ou servicos online, possuindo todos os requisitos, sera
considerada proposta, bastando a aceitacao da contraparte, e coloca: “Estando em causa uma verdadeira proposta, a
aceitacao da-se no momento em que a ordem de encomenda é recebida pelo fornecedor, tendo-se nesse momento
por perfeito o negdcio.” (BARBOSA, 2017).

Especificamente sobre a desterritorializacdo e a internalizacdo afeitas aos contratos eletrénicos, observe-se que
tamanha é a complexidade da identificacdo quanto ao direito aplicavel, a jurisdicdo e a solucdo de imbraoglios que
Daniel Freire Almeida (2015, p. 375), em tese de doutorado defendida perante a Faculdade de Direito de Coimbra,
propde a criacdo do Tribunal Internacional para Internet. A solucao proposta pelo autor decorre da afirmacdo de que
“[...] aInternet criou uma ‘emaranhada teia’ de complexidade juridica e cientifica que tem ultrapassado a capacidade
dos sistemas judicidrios para gerir estes novos casos apenas com solucdes tradicionais e nacionais.” e prevé um
Tribunal constituido como Organizacdo Internacional, com jurisdicdo universal, isto é, englobando pessoas
fisicas, sociedades, Estados e outras organizacdes internacionais, com atuagao sempre que os casos de conflitos
internacionais de Internet e de comércio eletrénico internacional ndo sejam apreciados na jurisdicdo interna.
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Sob essas consideracdes, é na compreensao de que o consumidor é vulneravel e de que esta vulnerabilidade
manifesta-se a partir de peculiaridades do caso do comércio eletronico e na relevancia da informacéo clara, correta
e adequada que se enxerga a protecao do consumidor. Acredita-se, assim, na transparéncia, na informacédo e na
seguranga como elementos das préximas etapas do direito do consumidor e do comércio eletronico (MVARQUES,
2006) e assume-se, ademais, o dever de informar como um dos mais relevantes na sociedade da informacéo e no
reforco da confianca entre as partes (MIRAGEM, 2016, p. 554).

O direito, vale dizer, “[..] é indestacdvel de certa realidade histérico-social na qual tem origem, inclusive no
tocante aos eventuais desafios a sua propria efetividade.” (MIRAGEM, 2018, p. 28). Essa compreensdo possui relevo
tanto no exame comparado, quanto na importancia de enxergar o direito como parte da cultura geral (JAYME,
2004a, p. 106), influenciado pelo tempo, pelas regides e pelas pessoas.

Sobre o tema, sdo os ensinamentos de Erik Jayme que guiam uma compreensdo mais agucada acerca do
ambiente vivido nos ultimos tempos: a pés-modernidade. Para o autor, “O ponto de encontro entre a cultura pos-
moderna e o direito sdo os valores que tém em comum.” (JAYME, 2004a, p. 106). E, nesse sentido, elenca quatro
principais elementos: pluralismo, comunicacgdo, narracao e retorno dos sentimentos.

O pluralismo, primeiro valor, carrega consigo a nocdo de multiplicidade de formas, de estilos de vida, e, com
efeito, de “autonomia em escolher seu préprio modo de vida”. Em referéncia a Dupuy, Jayme sintetiza no “direito a
diferenca”. A comunicacgéo, por sua vez, envolve uma nocdo de diminuicao de fronteiras, de viabilizacdo de trocas
rapidas de informacéo diante do avanco da tecnologia e um verdadeiro desejo de comunicagao entre as pessoas,
conduzindo a nocdo de integracao. A caracteristica da narracdo é compreendida pela possibilidade de elaboracdo
de normas que expliquem qual o seu intuito, isto é, que narrem seus objetivos e suas finalidades (JAYME, 2004a, p.
114). Tais seriam as normas narrativas, a manifestacao do elemento da narragéo. Para Eros Grau (1993, p. 183-189),
tem-se, no Brasil, no Estatuto da Crianca e do Adolescente, o exemplo das normas objetivo, como as denomina.

O quarto elemento referido por Erik Jayme (20044, p. 114) consiste no retorno dos sentimentos. Este vincula-se
as nogoes de identidade cultural prépria, de religido e de outras expressdes do individualismo, bem como a defesa
destes valores. A denominacdo quase poética nao se confunde, sob nenhuma perspectiva, com arbitrariedade,
mas, como exemplifica o autor, vincula-se a solucdo de problemas praticos, como a aplicacdo de lei nacional para
brasileira que vivia na Espanha em andlise de responsabilidade, em atencao a protecdo de sua identidade cultural.

O elo entre os elementos pés-modernos — da cultura e do direito — e o tema que se debate neste estudo
é promovido pelo préprio autor: “No que concerne as novas tecnologias, a comunicacao, facilitada pelas redes
globais, determina uma maior vulnerabilidade daqueles que se comunicam.” Se, por um lado, a pés-modernidade
ilumina os vulneraveis, exigindo do direito alternativas para a protecdo desses grupos, parece verdadeiro afirmar
que, no comércio eletrdnico, essa tendéncia manifesta-se na necessidade de protecdo dos consumidores (JAYME,
2004b, p. 135).

Especificamente, ainda que a Internet, em muitas situacées, possa parecer exclusivamente benéfica aos
consumidores — que tém acesso a mais ofertas, opcdes, escolhas, etc. —, o que se enxerga, em diversos casos, € uma
situacao de piora, de limitacdo no poder de barganha, na obtencdo de informacdes e na intensificacdo da pressao
suportada pelo consumidor (GRINOVER, 2011, p. 6). A vulnerabilidade, inerente e presumida de forma absoluta no
caso do consumidor, é ainda mais intensa quando se passa a tratar de grupos cujas caracteristicas impdem ainda
mais cautelas, que vém recebendo a denominacao de hipervulnerdveis (CANTO, 2015).

Embora ndo se confunda com a hipervulnerabilidade, que exsurge de caracteristicas intrinsecas do consumidor
e se observa no caso concreto, o agravamento de vulnerabilidade em razdo do meio eletrénico, portanto extrinseco
ao consumidor, é reconhecido como um fator de intensificacdo da fragilidade e, como vimos, da desconfianca
do sujeito mais fraco (CANTO, 2015). Nesse sentido, Claudia Lima Marques (2006) destaca que as caracteristicas
mencionadas, de distancia fisica, imaterialidade do meio eletrénico, etc., sdo elementos que acabam por dificultar
a eficacia do uso dos instrumentos tradicionais de protecdo dos consumidores, sobretudo quanto a concentracao
de controle informacional, técnico e linguistico no fornecedor, a pluralidade de sujeitos envolvidos, em que o
consumidor nem sequer sabe quantos agentes ha na cadeia de fornecimento — entre servidores, bases de dados,
sistemas de processamento ou de pagamentos, etc. — e as vastas técnicas de contratacdo em massa.
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Para Lorenzetti (2004, p. 361-364), a vulnerabilidade do consumidor no comércio eletrénico pode ser dividida
em trés eixos de disparidades: a econ6mica, a informacional e a tecnolégica. A primeira ocorre na esteira do que ja se
observa no plano offline, isto &, os fornecedores possuem preponderancia econémica e, com efeito, incremento de
seu poder de negociagao. Analisando a obra de Lorenzetti, Newton de Lucca comenta que hg, sim, agravamento dessa
disparidade econdmica no comércio eletronico, ao passo que os meios de contratacdo utilizados sdo profundamente
massificados, retirando quase que completamente o poder de negociacdo do consumidor: “[...] os mecanismos de
controles de precos mefistofelicamente exercidos pelos oligopélios, a seducdo exercida pela publicidade e pelo
marketing agressivo etc., tudo revela a extrema fragilidade do consumidor diante de tais circunstancias.” (LUCCA,
2003).

A segunda, a disparidade informacional, é marcada por uma profunda diferenca em relacdo ao meio fisico,
sendo que o autor, nessa etapa, limita-se ao déficit informacional em relacdo ao préprio objeto — produto ou
servico. Para Lorenzetti, assim como no meio fora da Internet, também ha falhas no dever de informar do fornecedor,
mas nao somente. Nado ha como falar sé em economia digital — em que é possivel a contratacdo ou até a execucao
ocorrerem em meio digital —, é preciso discutir a economia da informacéo e ai a assimetria é ainda mais intensa e a
compreensdo é ainda mais dificultosa ao consumidor. Nessa economia da informacéo, o produto é:

. intangivel, e por isso refratario a verificacdo empirica que o consumidor esta acostumado a efetuar como prova da
confiabilidade;

. hermético, no sentido de que apresenta uma caracteristica enigmética acerca da possibilidade de conhecé-lo da mesma
maneira e grau de conhecimento que se tem sobre outros produtos;

. mutdvel e flexivel, o que significa que a experiéncia anterior ndo tem muita importancia;

. esta inserido num complexo sistema de relagdes, uma vez que apresenta interagées multiplas com outros sujeitos ou
outras partes. (LORENZETTI, 2004, p. 364).

A terceira assimetria, quanto a tecnologia, esté evidenciada, sobretudo, no que diz respeito a cognoscibilidade
do meio e a publicidade que, como ja abordamos anteriormente, se encontra em todos os equipamentos e
ambientes da vida cotidiana. A belissima reflexdo do jurista argentino sintetiza o comércio eletrénico, um meio que
parece simples, mas é de extrema complexidade’.

A vulnerabilidade técnica do consumidor em relacdo ao meio de contratacdo é observada, também, por
Bruno Miragem (2016, p. 554-555), que exemplifica situacdes em que ela é evidenciada. Sdo os aspectos técnico
informéticos, como armazenamento de informacdes, seguranca sobre dados pessoais transmitidos pela rede,
procedimentos de acesso as informacdes, os aspectos decorrentes da imaterialidade da contratacédo e, ainda, o
préprio fato de que a celebracdo ocorre a distancia, em que ha dificuldades na defesa e efetividade dos direitos,
sobretudo em situacdes em que os polos estdo em localidades e sob ordenamentos juridicos diversos. Além disso, a
vulnerabilidade informacional ganha relevo no ambito do comércio eletrénico.

Tradicionalmente, a vulnerabilidade do consumidor foi dividida entre técnica, juridica ou cientifica e fatica. Com
as alteracdes da propria sociedade globalizada, Claudia Lima Marques (2014, p. 326-327) ensina que o consumidor
enfrenta uma nova divisdo, a vulnerabilidade informacional. Trata-se, aqui, ndo somente da falta de informacédo
caracteristica do consumidor, mas também da légica de que o fornecedor do produto ou servico consiste no Unico
polo da relacdo que, de fato, possui a informagao, podendo manipula-la e controla-la (MARQUES, 2014, p. 334).

Com efeito, em uma sociedade em que a informacgao seja observada em larga escala, tem-se por meio da
vulnerabilidade informacional um olhar atento, também, ao aspecto qualitativo da informacdo quando passada ao
consumidor, como em casos em que o fornecedor soterra o consumidor com uma exagerada gama de informagoes
desnecessarias, acarretando a impossibilidade de localizagdo dos aspectos de maior relevancia a relagdo. Nesse
sentido, hd um dever do fornecedor: compensar esse desequilibrio (MARQUES, 2014, p. 335).

ve- vV i a0, ou im, qu ia é vez i X u ao, i

7 “Deve-se levar em consideracdo, outrossim, que a tecnologia é cada vez mais complexa na sua programacdo, mas se apresenta de maneira
bastante simplificada perante o usudério, ocultando deste modo uma grande quantidade de aspectos que permanecem na esfera de controle do
fornecedor.” (WESTIN, 2018, p. 365).
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Ademais, especificamente quanto a informagao no contexto do comércio eletronico:

Se [0 consumidor] tem uma ampla capacidade de escolher, sua informacao é reduzida (extremo déficit informacional), a
complexidade das transacdes aumenta, sua privacidade diminui, sua seguranca e confianca parecer desintegrarem-se um
uma ambiguidade bdsica: pseudo-soberania do individuo/sofisticacdo do controle! (MARQUES, 2004, p. 72).

Via de consequéncia, o que se identifica é que, diante da aprofundada vulnerabilidade do consumidor no
comércio eletronico, sobretudo a partir de uma visédo do paradigma da confianca, existe a necessidade de reforco na
utilizacdo do principio da boa-fé objetiva, com a imposicdo de deveres anexos de conduta, com elevado destaque a
informacado (MARTINS, 2020). Serve, nesse contexto, o incremento do dever de informar do fornecedor para sanar —
ou mitigar — o desequilibrio entre as partes, “[...] trazendo ao consumidor um conteudo consistente e permitindo-
Ihe a absorcdo e a reflexdo a respeito para, s6 entéo, viabilizar a formacdo da vontade negocial.” (TEIXEIRA NETO;
FALEIROS JUNIOR, 2020).

3 O direito a informacdo e o cendrio luso-brasileiro

3.1 O direito a informacdo

Observadas as caracteristicas do comércio eletronico da relacdo de consumo sob a perspectiva da confianca
e analisada a vulnerabilidade do sujeito consumidor nesse contexto, passa-se a destrinchar a hipétese de pesquisa:
se, a partir de uma visao comparada entre os ordenamentos de Brasil e de Portugal, é possivel apurar a utilizacdao
da informacdo como forma a tutelar juridicamente a confianca. Ao que se verificou até o momento, a informacéao
parece ser a chave entre a vulnerabilidade e a confianga no comércio eletrénico; é importante, porém, discutir como
isso pode ser feito.

A informacao, diga-se antes mesmo de aprofundar os pontos especificos, envolve, certamente, um direito e
seu coroldrio, um dever, mas vai além. Na premiada e inspiradora obra de Marques e Miragem (MARQUES; MIRAGEM,
2014, p. 165), “O novo direito privado e a protecdo dos vulnerdveis”, os autores descrevem a informacdo como,
também, uma “commodity”, isto é, um “bem-valor” — possui alto valor e enseja alto custo. Destacam, ainda, que a
visdo de acessoriedade da informa¢do muda a um paradigma em que é a principal base de vinculacéo, “[..] em que o
conjunto informacional e de aparéncias é valorizado a ponto de ser instrumento de defesa da dignidade da pessoa
humana.” (MARQUES; MIRAGEM, 2014, p. 161).

Nos contratos, sobretudo em relacdes de consumo, ainda mais quando se fale em vinculacao (LIMA, 2009,
p. 623) e execucao por meio eletrénico, a partir da boa-fé objetiva e da confianca, ndo somente sdo exigiveis as
obrigacdes tidas como principais, mas também os deveres “anexos”. No que diz respeito a oferta, Lorenzetti (2004,
p. 309-313) enxerga trés principais deveres anexos. O dever de informacgao, em que o ofertante deveria fornecer
informagdes sobre o meio tecnoldgico utilizado, sua identificacdo e esclarecimentos acerca da forma de aceitacéo,
sobre o produto ou servico em si e sobre dados legais, inclusive quanto ao instrumento contratual propriamente
dito. Além disso, possuiria o fornecedor o dever de confirmagao, por meio do qual notifica o consumidor de que o
aceite foi, de fato, recebido. E, por fim, o dever de seguranca, o qual se torna dificultoso diante do ambiente aberto
das redes, mas pelo qual se deve exigir do fornecedor “uma conduta de cooperagéo”.

Nessa toada, a transparéncia e a boa-fé sdo parametros para concretizar a fungao social dos contratos, diante
das ameacas acerca das quais refletimos acima (MARQUES, 2019). E é no bojo do principio da transparéncia que
surge o novo dever de informar, que busca compreender a completude da relacdo, seu meio, seu objeto, suas
partes e suas mais diversas fases, inclusive pré e pos contratuais. Ao tratar do dever de informar, o ministro Herman
Benjamin destaca dois principais momentos para seu desenvolvimento: ao longo da fase pré-contratual e no
instante especifico de formacdo do contrato (MARQUES; BENJAMIN; BESSA, 2017). Observa-se, assim, que o dever
de informar nao tem inicio somente com a vinculacédo efetiva, mas, antes disso, como sao exemplos a publicidade
e a oferta.

Como visto anteriormente, a tutela da confianca passa pela criacdo da expectativa legitima na contraparte e a
relevancia da adequada prestacao de informacdes ai reside precisamente. Isso porque as expectativas criadas pelo
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consumidor estao submetidas ao que se Ihes deparam das manifestagdes do fornecedor, ou seja, na realidade, o
consumidor ndo possui uma alternativa que nao se fiar naquilo que encontra como postura do fornecedor (BAGGIO,
2015).

No ambito do comércio eletronico, Anderson Schreiber (2014) coloca que, diante da auséncia de limite fisico
espacial no meio em questao, as informagdes do consumidor deveriam ser mais amplas e mais acessiveis, mas
que nao é isso que parece ocorrer. Na contratacdo eletrénica, o autor aponta que sao atingidas cinco referéncias
fundamentais utilizadas pela disciplina do contrato: “quem contrata, onde contrata, quando contrata, como contrata
e 0 qué contrata.” Partindo-se dessa observacao, é possivel perceber que o dever de informar no comércio eletrénico
ndo gira somente em relacdo as caracteristicas do produto ou do servico, mas engloba, além disso, clareza e
transparéncia em relacado a outros relevantes pontos.

Para o autor, a um, sdo relevantes as informacdes sobre o préprio fornecedor, uma vez que o simples
apontamento do dominio do sitio eletrénico ndo é suficiente. E necessario que o consumidor tenha acesso ao nome
exato do fornecedor, seus canais de contato e até seu endereco fisico. A dois, com a desterritorializacdo, o “[...] lugar
da contratacdo seria uma abstracdo no comércio eletronico [...]” (SCHREIBER, 2014). Assim, as informag¢des quanto
ao “onde a contratacdo ocorre” sao importantes ao consumidor para que saiba, inclusive, o direito aplicavel e quais
as garantias legais que, portanto, titulariza.

A trés, o momento de formagao do contrato é, também, aspecto afetado na contratacéo eletronica e exige,
portanto, informacdo adequada. Nesse sentido, destaque-se o envio da confirmacdo — dever de confirmacao
mencionado por Lorenzetti — pelo fornecedor quanto a conclusao de um pedido, por exemplo. A quatro, sobre a
forma da contratacdo, destaca-se a relevancia da informacdo para se possua clareza quanto a seriedade do vinculo
formado, pois, ndo raras vezes, os termos contratuais — sejam condicdes gerais, contratos de adesao, politicas do
aplicativo, etc. — sdo elaborados para atravancar o acesso e a leitura (SCHREIBER, 2014), o que, alias, carece de
adequacao para que ndo seja frustrada a confianca depositada pelo consumidor.

Por fim, a cinco, especificamente quanto ao objeto, o consumidor ndo pode manusear o produto e raras
vezes pode realizar questionamentos pontuais sobre o uso de determinado servico. H4, em verdade, dominio total
do fornecedor quanto as informacbes que deseja repassar ao consumidor. Em algumas plataformas, observa-se a
presenca de “FAQs", a abreviacédo para frequent asked questions, em que o fornecedor seleciona os questionamentos
mais recorrentes e promove em seu site uma listagem de respostas padronizadas. A alternativa é uma tentativa de
mitigar a disparidade informativa, mas deve ser feita com cautela e, ainda assim, ndo preenche a integralidade e,
sobretudo, a individualizacdo dos questionamentos que o consumidor poderia fazer.

Outra classificacao atual e interessante é a promovida por Guilherme Magalhdes Martins (2007, 2020), que
identifica quatro fases ao longo da relagcdo contratual de consumo por meio da internet e suas correspondentes
exigéncias quanto ao atendimento do direito a informacdo. Refira-se, pois, oportuna como chave de leitura, a
intencdo do autor de que se visualize o movimento — o prosseguimento — de uma relacao: da etapa pré-contratual
até o momento posterior a execucao.

A primeira delas consiste, precisamente, no momento pré-contratual, em que aameaca é a criagao de situacdes
de pressdao, como armadilhas ao consumidor, truques ou até praticas comerciais abusivas. Para o autor, nessa etapa,
a funcéo principal da informacao é criar a confianca através da clareza quanto aos proximos passos para efetivar a
contratagao, ou seja, como sera feita, “[...] sem sustos, sem surpresas, podendo confiar e imaginar quais serao os atos
de seu parceiro comercial nesse iter.” Exemplos de descumprimento do dever de informar na fase pré-contratual
sdo a retirada abrupta de oferta online, a imposicao de mensagem publicitaria e “o trancamento do fluxo natural de
navegacao”, que consiste na incessante abertura de pop-ups publicitérios na tela ao longo do processo.

Na segunda fase, da formacdo do contrato propriamente dita, a confianca deveria ser reconstituida por meio
da forma, como um instrumento de informacao e de transparéncia. Observa-se um caréter de protecdo e outro
pedagdgico, em que se pretende educar o consumidor e, ainda, colocé-lo a salvo de decisées precipitadas. Trata-
se, para Martins, de uma fase decisiva, em que o consumidor deve receber todas as informacdes que lhe inspiram
confianca, como endereco e registros do fornecedor, local ou contato que deve procurar em caso de arrependimento,
etc., com especial atencdo a possibilidade de identificacdo imediata de erro — como um click em local equivocado.
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Na terceira fase, de realizacdo ou execucao do negdcio, o destaque quanto as informagdes a serem prestadas
ao consumidor diz respeito as condi¢des e ao prazo de entrega, em sendo o caso, ao resguardo sobre os dados de
pagamento e outros dados pessoais eventualmente fornecidos e a eventual hip6tese de decepc¢ao do consumidor
em relacdo ao que foi ofertado, ou mesmo sua reflexdo, e o consequente exercicio do direito de arrependimento.
Por fim, na quarta etapa, em que a obrigacao principal ja foi cumprida, o atendimento ao direito de informacéo
titularizado pelo consumidor reside na manutencao dos deveres anexos de protecdo, informacdo e lealdade,
sobretudo quanto a destinacdo dos dados pessoais a seu respeito e ao exercicio de garantia ou de reclamacéo por
vicios.

No ambito do direito portugués, Fernanda Neves Rebelo (2012) identifica, a partir de regramentos europeus
e portugueses, quatro requisitos gerais da informagdo no comércio eletrénico das relagdes de consumo, ou seja,
pressupostos que a informacgdo prestada pelo fornecedor precisa preencher para ser considerada adequada. O
primeiro possui natureza substancial, envolvendo o contetido da informacdo, e consiste na obrigacdo de que o
profissional preste as informacdes essenciais ndo somente para a aquisicdo do objeto, mas também de aspectos
informativos que permitam sua correta utilizacdo.

Dois outros elementos possuem natureza formal, dizendo respeito ao modo de informar e ao meio pelo
qual isso deve ocorrer. No primeiro caso, a informacdo deve ser prestada de uma forma que o consumidor possa
efetivamente compreender seu sentido e verdadeiro alcance. Ja no segundo, exige-se que o profissional o faca
por um meio que seja acessivel ao consumidor. O quarto e uUltimo elemento — ou pressuposto a informacao
adequada — é de natureza temporal, ou seja, pretende orientar ao fornecedor sobre o0 momento em que deve
prestar a informacao. Nesse sentido, ha informacdes que devem estar disponibilizadas permanentemente e outras
que devem ser transmitidas em momentos especificos da relacdo negocial.

A classificacdo proposta por Rebelo é particularmente interessante pois estabelece requisitos gerais; como
vimos, um de contetido, dois de forma e um de tempo. Esses, por sua vez, poderdo ser analisados nas diversas fases
da negociacgéo, atentando-se as peculiaridades de cada uma. Com efeito, possibilita-se uma visdo um tanto mais
objetiva na avaliacdo do adimplemento do dever de informar, isto é, um mapa para que se enxergue se o direito a
informacao esta sendo atendido.

Sob essa perspectiva, ao analisar-se o momento pré-contratual, o contetdido da informacéo precisaria envolver
aidentidade e o endereco do fornecedor, as caracteristicas principais do produto ou do servico e o respectivo preco.
A forma — seu modo e seu meio — deve ocorrer de modo inequivoco, claro e transparente e por um meio “[...]
adaptado a técnica de comunicacdo e adequado ao seu destinatario.” Tudo isso em momento Util previamente a
celebragao do contrato.

A autora sustenta, também, a existéncia de informacdes que devem ser constantemente prestadas, isto é,
o elemento temporal é observado ao longo de todo o processo — que vai desde o momento pré-contratual até
posteriormente a execucdo. Nesse caso, o conteldo é revestido da identificacdo do fornecedor, dos dados da
entidade que autoriza a comercializacdo do produto ou a prestacdo do servico, da associagao profissional — se
for o caso — e dos custos aos destinatarios, além de preco do produto, explicitacdo de custos fiscais, de entrega e
possibilidades de conserto de vicios e reparos. Quanto a forma, tais informagdes devem estar disponiveis de forma
permanente em sitio eletrénico e de modo facil e direto.

Quando se trata da execucao do contrato, o destaque sobre o conteldo é quanto a confirmacdo das
informacgdes prestadas previamente e o fornecimento de novas informagdes sobre condi¢cdes de modalidade de
exercicio de resolucao, de garantias, de suporte técnico quanto ao produto ou servico. A forma de se prestar as
informacoes é especialmente relevante, pois devem ser prestadas por escrito ou por outro meio duravel, para
que permanecam acessiveis ao consumidor ao longo do uso e até como documento comprobatério. O elemento
temporal compreenderd, nessa etapa, em periodo Util anterior a execucdo, ou, no mais tardar, no efetivo momento
da entrega do bem ou da prestacdo do servico — o que, muitas vezes, pode ser instantaneamente (REBELO, 2012).

Breve critica pode serenderecada aavaliacao elaborada por Rebelo, ao passo que, diferentemente de Guilherme
Martins, ndo dispde acerca da etapa de formacdo de contrato. Parece possivel, no entanto, valer-se dos requisitos
narrados por Rebelo para compreender que, na fase de formacdo do contrato, o contetdo da informacéo prestada
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pelo fornecedor deve ser revestido, além dos elementos que compuseram a oferta, de esclarecimentos quanto
aos termos contratuais, as obrigacdes que assume, aos prazos e as formas de execucado e de pagamento do preco,
lapso que, se constatado no Brasil, nos termos dos arts. 20, 30, 31 e 35 do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC),
nem sequer obrigaria o consumidor. Sobre a forma, mantém-se a atencao a previsdo de clareza, indiscutibilidade,
perenidade para fins de prova e adequacdo ao grau de compreensdo do consumidor e, ainda, a informagao de
que a contratacdo, tao logo finalizada, serd confirmada — fato que investe o consumidor de confianca de que, se
nao houve confirmacéo, ainda ndo esta vinculado. O momento adequado serd aquele imediatamente anterior a
vinculacdo, jamais ap6s.

Sobre a confirmacdo de contratacdo, Rebelo (2012) aponta que a informacdao de que, por exemplo, a
encomenda foi recebida deve ser enviada ao consumidor tdo logo concretizada a contratacdo, por um meio que lhe
permita armazenamento. Concorda-se com tal pratica, contudo, defende-se, além disso, que, antes mesmo de ver o
contrato formado, ou seja, antes de sua vinculagdo, o consumidor receba a informacdo de que a contratacdo somente
estarad concluida quando receber tal confirmagao. Sustenta-se a importancia dessa pratica sob o fundamento de
que ensejaria tranquilidade na navegacdo, sobretudo a consumidores hipervulneraveis, como os idosos, aos quais
ha certa dificuldade em saber o que ocorre em cada click. Trata-se de elemento de informacdo que incrementa a
confianca.

3.2 Uma perspectiva luso-brasileira

Adentrando-se especificamente na tutela normativa da informacdo no ambito do comércio eletrénico de
consumo, é preciso compreender o tratamento despendido pelas diferentes ordens juridicas que se propde a
analisar. No plano constitucional, em Portugal, vé-se que a protecdo do consumidor é reconhecida na Constituicdo
da Republica de 1976 (CR/1976), sobretudo a partir de seu art. 60°, que elenca direitos basicos ao sujeito vulneravel,
de seuart. 819, ", que impde como incumbéncia prioritaria do Estado “garantir a defesa dos interesses e dos direitos
dos consumidores”, e de seu art. 999, “e”, que dispde sobre a protecdo dos consumidores como objetivo da politica
comercial portuguesa.

Ao objeto deste estudo, a informacdo para incremento da confianca, a relevancia central é do art. 600, 1, que
dispde, expressamente, sobre o direito de informagao por parte dos consumidores. Ainda que somente tangencie o
tema ora abordado, registre-se que Portugal foi o primeiro pais a incluir textualmente a protecao de dados pessoais
como um direito autbnomo a privacidade, em seu art. 359, ao tratar da “Utilizacao Informatica” (CASTRO, 2016), o
que denota, ao menos em primeira analise, maior preocupacao e maturidade quanto ao ambiente virtual.

No Brasil, a protecdo constitucional do consumidor é tratada sob trés principais sentidos. Em seu art. 5°, XXXIl,
a Constituicdo Federal de 1988 (CF/1988) consagra a defesa do consumidor como direito fundamental, imputando
ao Estado o dever de protecao ao consumidor; no art. 170, inciso V, como principio da ordem econdémica e, por fim,
no art. 48 do Ato das Disposicdes Constitucionais Transitérias, determina-se a elaboracao de cédigo especifico.

Nesse prisma de comparacao, é possivel tomar trés importantes constatacdes: duas semelhancas e uma
diferenca. Por um lado, ambos os ordenamentos reconhecem constitucionalmente a incumbéncia do Estado
em promover a protecdo do consumidor, seja na previsdo do art. 5°, XXXIl, da CF/1988, seja no texto do art. 81,
“i", da CR/1976. Igualmente, em ambos os casos, ha o cuidado de tratar da relacdo de consumo como parte da
ordem econdmica do pais, ou, na linguagem lusa, da “politica comercial portuguesa”. Lado outro, especificamente
quanto ao direito a informacéo, observa-se que a opgdo constitucional portuguesa é mais descritiva (art. 60°, 1),
elevando ao plano constitucional a informacéo ao consumidor, enquanto no Brasil o tema é abordado na legislacdo
infraconstitucional, sobretudo no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Em Portugal, é de ressaltar, os regramentos acerca do direito a informacao e sobre o comércio eletrénico ndo
se encontram codificados, pelo contrario, existindo “imensa legislacdo avulsa” (MONTEIRO, 2015). A Lei de Defesa
do Consumidor (24/96), com ultima alteracdo em agosto de 2019, dispde sobre o direito a informacéo para consumo
pelo consumidor (art. 30, “d”) e prevé o direito a formacdo e a educagdo, em que, entre outros temas, determina
que o processo pedagdgico em relagdo ao consumidor envolva “meios tecnoldgicos préprios numa sociedade de
informacao” (art. 6°, 1) e “redes nacionais e mundiais de informagao, estimulando-se o recurso a tais meios pelo
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sector publico e privado” (art. 6°, 4). O centro do debate quanto a informacao, porém, esta no art. 7°, que estabelece
o direito a informacgao em geral, e no art. 8°, que apresenta o direito a informagao em particular.

No primeiro caso, a intencao do legislador é impor ao Estado e aos fornecedores que promovam, de forma
constante, iniciativas que mantenham o consumidor informado, com destaque as previsdes de que a informacao
deva ser em lingua portuguesa (art. 7°, 3) e que as informacdes concretas e objetivas que constem nas mensagens
publicitarios integrardo o contrato a ser firmado (7°, 5), as quais encontram correspondéncia no ordenamento
juridico brasileiro, respectivamente, nos arts. 31 e 30 do CDC. Sobre a informagao em particular, o art. 8°, 1, dispde
sobre a necessidade de que o consumidor seja informado de forma clara, objetiva e adequada, tanto na fase de
negociacdes como na fase de celebracdo do contrato, elencando um rol extenso do que se espera, minimamente,
que o fornecedor informe — como sua identidade, o preco e as caracteristicas do produto, a extensao do contrato,
modalidades de pagamento, entre outras. Especialmente ao comércio eletrénico (CARVALHO, 2018), deverad o
fornecedor informar sobre a funcionalidade dos conteudos digitais e seu modo de utilizacdo (art. 82,1, “j") e acerca
da operabilidade do sistema e dos programas informaticos apresentados (art. 8°, 1, “k”).

No ordenamento juridico portugués, parece acertado afirmar que o centro da disciplina quanto ao comércio
eletrénico, manifestamente na relacdo de consumo, é constituido pelo DL 24/2014, documento que transpds a
Diretiva 2011/83/UE e foi atualizado pelo DL 78/2018. Pinto Monteiro (2015) destaca que, embora o DL 24/2014 —
com suas posteriores atualizagdes — consiste no “novo regime dos contratos celebrados fora do estabelecimento
comercial”, tendo revogado os diplomas anteriores, o percurso histérico remonta a 1985, com a Diretiva 85/577/
CEE, transposta pelo DL 272/87, e a Diretiva 97/7/CE, incorporada pelo DL 143/2001, com atualizacées posteriores8.

Se o DL 24/2014 é o centro do ordenamento portugués quanto ao comércio eletronico, seu nucleo duro
sobre a informacao esta contido entre os arts. 4° e 9°, em que sdo observados pormenorizadamente os requisitos
de conteudo (art. 4°) e de forma de prestacdo da informacao (arts. 5° e 99), os seus efeitos (4°, 3) na contratacao e
as san¢des ao descumprimento (4°, 4). Nesse sentido, é interessante observar, que a maior preocupacdo envolve
o direito a informacao na fase pré-contratual®. O art. 4°, 1, consiste em verdadeiro manual acerca do que é
preciso ser feito para buscar o cumprimento do direito a informacdo nos momentos anteriores a celebracdo do
contrato, elencando exigente (CARVALHO, 2018) e vasto rol, do qual advém obrigacdes, especialmente (I) quanto
a identificacado, os contatos e o endereco fisico do fornecedor ou do prestador de servicos (art. 4°, 1, “a”, “b”, “c"),
(I) sobre as caracteristicas do produto ou servico (art. 4°, 1, “d”), (lll) acerca do preco total, de seu modo de célculo

e de encargos compreendidos (art. 4°, 1, “e”, “f", “g”, “h,”, “i", “p"), (IV) quanto a modalidade de pagamento e as
caracteristicas, duracdo e prazos da execucao do contrato (art. 4°, 1, “j", “q"), (V) a respeito do exercicio do direito de
livre resolugao do contrato e do direito de arrependimento — ou reflexdo — (art. 4°, 1, “I”, “m”, “n”, “0”"), (VI) acerca

Hon

das garantias e assisténcias pés-venda ofertadas (art. 4°, 1, “r”, “s”, “v"), (VIl) sobre a existéncia de cédigos de conduta
relevantes (art. 4°, 1, “t”) e (VIl) e quanto ao meio eletronico propriamente dito (art. 4°, 1, “x”, “z", “aa”).

Todas as informacbes devem ser prestadas de modo a que o consumidor as possa perenizar, isto &, té-
las de forma escrita ou duradoura (art. 49, 5, e art. 99, 2) e de forma clara e compreensivel, por meio adequado a
técnica de comunicacdo a distancia utilizada, atendendo-se aos principios da boa-fé, da lealdade e da protecdo de
incapazes (art. 5°) e, ainda, em lingua portuguesa (art. 9°,1). Enxerga-se uma preocupacdo importante em relacdo a
confirmacgdo da conclusdo do negdcio pelo fornecedor e a prestacdo da informacao e que tal contratacdo, a partir
daquele instante, ja é apta a gerar a obrigacdo de pagamento pelo consumidor (PINTO, 2015). Sobre o tema, Jorge
Carvalho (2018) reflete que a exigéncia legal é de que o fornecedor preste as informagdes, quanto ao conteldo e a
forma, nos moldes estabelecidos, mas que isto ndo representara que o consumidor estara efetivamente informado
— em certa medida, serd sempre necessaria uma postura, ainda que minimamente ativa, do consumidor.

8 DL 57/2008, DL 82/2008 e DL 317/2009.

9 “Neste ensejo, o legislador mostrou particular preocupacio com o risco de desconhecimento dos encargos a que o consumidor se vincula por via
do negdcio. Por isso, exige-se, ainda, que o fornecedor do bem ou o prestador do servi¢o garanta que o consumidor, ao concluir a encomenda,
confirme, de forma expressa e consciente, que esta implica a obrigacao de pagamento (artigo 4°/3 DL n. 24/2014).” (BARBOSA, 2017, p. 177-210).
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Ainda que se compreenda a afirmacédo do autor, a cautela exige que se categorize a afirmac¢do de que isso nao
repassa ao consumidor o 6nus acerca da informacao na relacdo de consumo. O que se enxerga é, em verdade, “que
a parte nao tem a obrigacao de se informar, entretanto, se nao o fizer por desleixo, ndo podera aproveitar-se da
situacdo e invocar posteriormente deveres pré-contratuais.” (BARROS, 2017).

Cumpridos o contetudo e a forma de informar, o DL 24/2014 prevé que as informagdes apresentadas pelo
fornecedor possuem efeitos em relagcdo ao consumidor e aos termos do contrato, integrando o instrumento (art. 4°,
3) e sendo 6nus do fornecedor demonstrar o cumprimento (art. 4°, 7). Prestar a informacdo com contetido, de forma
e no momento adequados tem dois principais efeitos, sem prejuizo de que outros possam ser trabalhados: o fato do
que é informado passar a constituir a relacdo negocial e o inegavel incremento de confianca na relacdo de consumo.
Via de consequéncia, “[...] o consumidor podera exigir uma prestacdo correspondente a essas informagdes, pois ela
sera contratualmente devida” (PINTO, 2015). Em caso de descumprimento do dever de informar, “[...] a consequéncia
juridica consiste no facto de o consumidor ficar ‘desobrigado desses custos ou encargos’ — o consenso contratual
ndo se formou, devido a falta de informacgao [...]"” (PINTO, 2015).

Essas previsOes sao observadas no art. 4°, 4, e no arts. 5°, 8, do DL 24/2014 e elevam a importancia do
atendimento do direito a informacdo, mas denotam, também, o respaldo que as proprias normativas, portuguesa
e europeia, ddo a questdo. Embora a afirmagao pareca categorica, é possivel identificar que, no ordenamento luso,
a auséncia de informacgao nos moldes previstos é, de fato, causa que afasta a vinculacdo do consumidor em relagao
ao ponto especifico, o que também é, em certa medida, observado no art. 46° do CDC. Outro exemplo de sancéo'®
é a previsao do art. 10°, 2, do DL 24/2014, em que, ndo tendo o fornecedor informado o prazo e o procedimento
para o exercicio do direito de reflexao (art. 4°, 1, “I"), o prazo de exercicio de livre resolucdo deixa de ser o regular, de
quatorze dias, para ser de doze meses, aspecto elogiado em exames que comparam a sistematica com a brasileira
(TEIXEIRA NETO; FALEIROS JUNIOR, 2020).

Nao se pode deixar de perceber que a elevada quantidade de informacdes prevista enfrenta algumas criticas
na doutrina portuguesa, seja porque a prescricdo ndo é cumprida, seja porque o consumidor comum néo prestaria
atencéo se fossem. Menezes Cordeiro (2015) pontua que “ainformacao em excesso é nociva”, suscitando a existéncia
de um “direito a ndo informacdo” ou a “legitima ignorancia”, e que havera, a cada negécio, pontos especificos a
serem salientados ao consumidor e, entdo, o fornecedor — valendo-se da boa-fé — devera destaca-los.

Discute-se, nesse passo, o que alguns denominam de abuso do dever (BARROS, 2017), em que o fornecedor
cumpre formalmente seu dever de informar, porém, em desalinho a boa-fé e a finalidade, alcanca ao consumidor
informagdes em demasia desnecessariamente, o que, em termos praticos, deixa de cumprir o verdadeiro dever de
informar. Barros (2017), em um contexto de andlise do ordenamento juridico portugués, sugere que uma solucao
possivel no comércio eletronico seria disponibilizar ao consumidor um resumo das principais informacdes e, em
paralelo, facultar-lhe o acesso a integra detalhada.

Outra relevante regulamentacao sobre o tema no cenario lusitano é o DL 7/2004 sobre o comércio eletrénico
no mercado interno e o tratamento de dados pessoais, documento que transpds a Diretiva 2000/31/CE e teve
alteracdo realizada em agosto de 2020 (Lei 40/2020). Em seu art. 10°, o DL 7/2004 dispde sobre a disponibilizacdo
permanente de informacodes, o que deve ocorrer via acesso facil e direto e envolve informagdes sobre o nome do
fornecedor, seu endereco geogréfico, suas inscricdes em registros publicos e seu nimero de identificacédo fiscal, em
uma referéncia a correspondente previsao constante no art. 5° da Diretiva 2000/31/CE.

Para além desses, aspecto importante tratado pelo DL 7/2004 e que se vincula ao direito a informacao é a
identificacdo clara da publicidade como tal, isto é, deve haver informacdes bastantes para que, com clareza, o
consumidor perceba que se trata de uma insercao publicitaria (art. 21°), aspecto que também é observado, de
forma menos esmiucada e com aplicacao geral ao direito do consumidor, na hipétese do art. 36 do CDC brasileiro.
Ademais, ao tratar de informacdes prévias a contratacédo eletrénica, muitas das previsées do art. 28° do DL 7/2004
foram incorporadas quando da edicdo do DL 24/2014 e suas posteriores atualizagdes, mas vale a pena mencionar

10 Utiliza-se do termo sancao na esteira da narrativa de Paulo Mota Pinto, ndo propriamente como a imposicdo de uma penalidade administrativa,
mas de um énus decorrente do descumprimento do dever de informar.
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que, ja na redacao original, a normativa apresentava um rol mais enxuto de informacdes a serem prestadas — sobre
a identificacdo, o idioma do contrato, os termos do contrato e o meio técnico da contratagdo —, o que somente
poderia ser derrogado em relagcdes que ndo fossem de consumo (289, 2).

Ainda que brevemente, é relevante comentar as mais recentes iniciativas da Unido Europeia sobre tema,
manifestas na Diretiva 2019/2161/UE, que altera as Diretivas 93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE e 2011/83/UE, e o
Regulamento 2019/1150/UE. Na Diretiva 2019/2161/UE, aponta-se como principais novidades quanto a informacéo
(I)ainclusdo do art. 7°, 6, que refere que o fornecedor deverd informar se garante — e como o faz— que as avaliagdes
de sua plataforma, ou de seu produto ou servico foram realizadas por consumidores que efetivamente usufruiram
do negdcio e (ll) o acréscimo do art. 6°-A na Diretiva 2011/83/UE (transposta no ordenamento portugués pelo DL
24/2014), dispondo sobre “Requisitos adicionais especificos de informacédo dos contratos celebrados em mercados
em linha”, em que o fornecedor deve oportunizar uma interface online direta e facilmente acessivel e vinculada a
pagina em que oferecidas as propostas, a informagao se o terceiro que oferece bens é profissional ou ndo, neste
ultimo caso, informando, ainda, que o regramento especifico consumerista da Unido Europeia nao é aplicavel, e,
em sendo o caso, como serdo partilhadas as obrigacées nesta hipétese!’. No &mbito do Regulamento 2019/1150/
UE, destaque-se o objetivo de maior transparéncia e equidade nas relacdes online. Para tanto, quanto a informacao,
o art. 3° dispde sobre as clausulas contratuais gerais, determinando que estas sejam redigidas de forma simples e
inteligivel (3¢, 1, “a”) e que estejam constantemente disponiveis e facilmente acessiveis (3°, 1, “b”), inclusive na fase
pré-contratual.

Se é acertado dizer que a sistematica lusa, no contexto da Unido Europeia, envolve uma pluralidade de disciplina
legislativa sobre a relacdo de consumo no comércio eletrénico, o mesmo néo se observa na realidade brasileira, em
que doutrina e jurisprudéncia precisaram tomar a frente do debate (MIRAGEM, 2013). No ordenamento brasileiro, o
direito basico a informacédo do consumidor estd positivado no art. 69, lll, do CDC e irradia por todo o cédigo, como
sdo exemplos as hipoteses da prestacao de informacdes acerca de produtos e servicos com riscos considerados
normais (art. 8°), a necessidade de ampla publicizacdo e detalhamento em caso de recall (art. 10°), de defeitos (arts.
120 e 14°) e de vicios (arts. 18° e 20°) de informacéo, da proposta e da oferta (arts. 30° e seguintes), da publicidade
(art. 36°), da ineficacia de obrigagdes ndo informadas (art. 46°), e outros mais (MIRAGEM, 2016, p. 214).

Um percurso pelo CDC, que consiste em verdadeiro microssistema, demonstra a importancia dada pelo
legislador ao cumprimento do dever de informar. Nesse sentido, a insuficiéncia ou inadequacgao das informacgdes
acerca de riscos quanto a utilizacdo (art. 12) ou a fruicao (art. 14) sdo considerados defeitos do produto ou do
servico, valendo-se o sistema de responsabilizacio civil solidaria caracteristico do codigo. A semelhanca, o legislador
considera a disparidade entre indicagées — seja de rétulo, de embalagem, de oferta ou de mensagem publicitaria
vicios em relacdo ao produto (art. 18) e ao servico (art. 20), representando a informacao inadequada falha qualidade
(MARQUES, 2019).

No momento em que se comenta a disciplina da oferta no contrato de consumo brasileiro, a relevancia do
direito a informacao é determinante. Sob essa perspectiva, qualquer informacao ou publicidade que seja composta
por elementos basicos de uma proposta obriga o fornecedor a seu cumprimento e incorpora eventual contrato
firmado (art. 30), ndo deixando de ser, inclusive, uma forma de se tutelar a confianca — e legitima expectativa —
que o consumidor deposita naquilo que for veiculado, podendo o vulneravel, portanto, exigir a prestacdo naqueles
termos (art. 359, ). Ademais, ainda que néo se tenha, a guisa de lei, no Brasil, o detalhamento que vimos presente
no ordenamento portugués sobre o contetido e a forma da informacdo no comércio eletrénico, vé-se no art. 31 do
CDC um bom guia, ou parametro, uma vez que prevé, quanto a predicados, que as informacgdes da oferta ou da
apresentacdo de produtos e servicos, sejam claras, corretas, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa e digam
respeito, quanto a conteldo, exemplificativamente, sobre caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo,
preco garantia, prazos de validade e de origem e riscos a satuide e a seguranca.

" Cuida-se, aqui, das hipéteses em que exista um fornecedor que, na plataforma de sua responsabilidade, permita a realizacdo de negécios entre
consumidores e fornecedores terceiros, e também entre agentes nao profissionalizados e compradores. Neste tltimo caso, o fornecedor precisa
esclarecer ao consumidor que a contratacdo com este terceiro ndo profissionalizado nédo sera regida pelo regramento de consumo da Unido
Europeia.
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Ao tratar da publicidade, situacdo semelhante é observada. O fornecedor deve garantir que publicidade
veiculada seja como tal identificada pelo consumidor — e isto é informar —, bem como deve zelar para que o
conteudo néo seja enganoso nem abusivo (art. 37°), sendo seu o 6nus da prova, ope legis, acerca da veracidade
e da correcao daquele conteudo (art. 38°). Vale dizer, como se observa no ordenamento juridico portugués (arts.
40,4, e no art. 5°, 8, do DL 24/2014), a previsdo do art. 46° do CDC afasta a obrigacdo do consumidor a respeito de
determinada clausula acerca do qual lhe tenha sido impossibilitada informacdo ou se os instrumentos tenham sido
redigidos para dificultar sua compreenséo.

Registre-se, ainda, a posicao de Cesar Viterbo Matos Santolim (2004, p. 105-106), de que, diante da intensa e
dinamica transicdo da érea do comércio eletrénico, talvez a adocdo de legislacao especifica e esmiucada néo seja
a melhor alternativa para o reforco dos direitos dos consumidores. O autor reflete, nesse passo, que a utilizacdo de
principios instrumentais, dentre os quais transparéncia e vulnerabilidade, e finalisticos, como boa-fé e autonomia
privada, sdo um melhor caminho para conduzir os aplicadores do direito.

No Brasil, “[...] o direito basico a informacdo do consumidor constitui-se em uma das bases da protecdo
normativa do consumidor [...]"” (MIRAGEM, 2016, p. 216) e a principal chave de leitura do principio é o dever de
informar com veracidade. Com efeito, o ato de informar sempre deverd ser precedido de avaliacbes quanto a
possibilidade de compreensao pelo sujeito vulneravel, a boa-fé e, inclusive, de um juizo de abstencdo (MIRAGEM,
2016, p. 215) — deixar de fornecer determinada informacao irrelevante, ou tira-la de posicao destacada. Miragem
(MIRAGEM, 2016, p. 215-216) ilumina a questao: “Em todas as situacdes, todavia, percebe-se dentre os requisitos da
informacao transmitida ao consumidor, que a mesma seja adequada e veraz. O significado de adequagdo remete ao
de finalidade.”

Trazendo o direito a informacdo — e seu correspondente dever — ao ambito do comércio eletrénico, a
protecdo da confianca e da legitima expectativa ganham relevo e o CDC parece ser, de fato, o instrumento que
carrega essa forca, sobretudo se atualizado. Nesse sentido, observa-se que o Marco Civil da Internet trabalha com
a defesa do consumidor como um fundamento (art. 20, V), sendo a aplicacao das normas consumeristas um direito
positivado (art. 7°, Xlll). Especificamente sobre a informacédo a ser prestada no comércio eletronico, a edicdo do
Decreto 7.692/2013 regulamenta o CDC sobre a contratacdo e reproduz, em muitas passagens, o PLS 281/2012, o
qual foi inspirado na Diretiva 2000/31/CE (MIRAGEM, 2013).

O art. 2° do Decreto 7.692/2013 pretende, a exemplo do que visto nas normativas portuguesas, listar uma série
de informacdes a serem prestadas para oferta e conclusao de contratos de consumo em meio eletronico, dentre
as quais o nome empresarial e o nimero de inscricdo do fornecedor, seu endereco fisico e suas informagdes para
contato, as caracteristicas do produto ou do servico, inclusive os riscos, a discriminacao do preco, isto é, com a
pormenorizacdo de seus componentes, as condi¢des integrais da oferta, com modalidades de pagamento, forma
e prazo de execucao e, ainda, informacdes ostensivas sobre eventuais restricées na fruicdo da oferta. Além disso,
o fornecedor deve informar claramente os meios para exercicio do direito de arrependimento (art. 5°). Enxerga-se,
aqui, diferenca importante em relacdo ao ordenamento portugués, ao passo que néo ha previsao, no Brasil, para
alargamento do prazo de reflexao em caso de informacao inadequada a respeito.

Por sua vez, o art. 4° determina ao fornecedor que apresente um sumario do contrato antes da contratacdo
(inciso 1), providéncia que busca evitar o “abuso de dever” anteriormente mencionado e, por certo, ndo pode ser
vista como limitador do direito a informacdo previsto no CDC (MIRAGEM, 2013). Além disso, apresenta previsdes de
confirmacéo, pelo fornecedor, da aceitacdo da oferta (art. 49, lll) e propde interessante alternativa no art. 4°, V, por
meio da qual o fornecedor deve manter constante servico para sanar, em atendimento eletronico, a resolucao de
duvidas de informacao, ou reclamacbes e outras demandas do fornecedor, as quais tera de responder em cinco dias
(art. 4°, paragrafo Unico).

Outra relevante imposicdo do Decreto 7.962/2013 é a de fazer incidir nos contratos eletrénicos as previsdes
dos arts. 20, 3° e 9° do Decreto 5.903/06, pois nesses dispositivos hd importantes mencdes sobre predicados que a
informacao precisa ter — como legibilidade, precisao, correcéo, clareza e ostensividade. Ademais, especialmente no
art. 9° do Decreto 5.903/06, acerca de praticas que ndo sdo consideradas adequadas para cumprimento do dever de
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informar, cuja interpretacdo em sentido contrario, como ensina Miragem, “[...] permite identificar critérios a serem
atendidos pelo fornecedor na publicidade de seus produtos e servi¢os.” (MIRAGEM, 2013)

Claudia Lima Marques, nesse contexto, alerta que, diante da hierarquia legal inferior, o Decreto 7.962/2013 nao
possui o condao de impor deveres, motivo pelo qual o PL 3.514/2015 (nova numeragao do PLS 281/2012) merece
breve aprovacdo. O projeto de lei objetiva a atualizacao do CDC, mediante a inclusao de secao especifica sobre
comércio eletronico e contratacdo a distancia e inicia com artigo (a ser 0 45-A) que, em certa medida, resume o tema
deste estudo:

Esta secao dispde sobre normas gerais de protecdo do consumidor no comércio eletrénico, visando a fortalecer a sua
confianca e assegurar tutela efetiva, com a diminuicdo da assimetria de informacdes, a preservacao da seguranca nas
transacoes, a protecdo da autodeterminacao e da privacidade dos dados pessoais. (MARQUES, 2019).

A proposta de atualizacdo do CDC aproxima-se do regramento europeu sobre a informa¢do no comércio
eletrénico que envolva consumidores. Vé-se, no art. 45-B, o conteudo para cumprimento do dever de informar,
entre identificacdo do fornecedor, seu endereco, o preco total do negdcio a ser firmado, especificidades da oferta,
prazo de execucao e de validade, elementos que, através da informacao, incrementam a confiangca (MARTINS,
2014). Além disso, o PL elucida as obrigaces do fornecedor em face do consumidor (art. 45-D) — de apresentacao
de sumario do contrato antes da contratagcao, manter disponivel um servico adequado e eficaz de atendimento,
de confirmacdo imediata de recebimento de comunica¢des relevantes, de assegurar meios técnicos para que o
consumidor identifique e corrija eventuais equivocos antes da vinculacdo e de informacéo ao Ministério Publico
sempre que requerido (TARTUCE, 2015). Martins, nesse sentido, aduz que esta previsdo envolve o intuito de ampliar
0 acesso do consumidor a todas as informacdes do negdcio realizado (MARTINS, 2014).

O art. 45-E prevé os documentos que devem ou podem ser enviados ao consumidor. Por um lado, enfatiza
a boa-fé desde a fase pré-contratual (MARTINS, 2014), ao passo que garante acesso aos termos da contratacdo e
prevé o dever de que se envie ao consumidor uma copia do contrato; por outro, evita a pratica do spam e de outras
comunicagdes indesejadas. Para Martins (2014), contudo, a mais relevante inova¢do do anteprojeto é a previsdo
de inclusdo de nova san¢do administrativa: suspensao temporaria ou proibicao de oferta e de comércio eletronico.
Consiste, para o autor, em refor¢o do principio da precaucao, voltado a eliminacao prévia do risco de lesdo.

O derradeiro aspecto que se pretende analisar quanto ao ordenamento brasileiro que envolve a matéria
sdo as Resolucbes do Mercosul GMC 36/19 e GMC 37/19, de 2019. A primeira, possui cunho principiolégico
(MARQUES; VIAL, 2019) e prevé, em trés artigos, quatorze principios gerais a protecao do consumidor, dentre os
quais os da informacéo, da boa-fé e da equiparacio de direitos'? o qual responde positivamente, ao menos por
parte do Mercosul, ao questionamento que intitula o presente estudo, pois enxerga na transparéncia o fomento
da confianca no comércio eletronico. A segunda, por sua vez, propde-se a regular o comércio eletronico, o que
faz através da garantia por informacao clara, suficiente, veraz e de facil acesso quanto ao fornecedor, ao objeto e a
transacao, da tutela de potenciais equivocos do consumidor na contratacdo, com atendimento para reclamacgoes,
do asseguramento do direito de arrependimento, da previsdo de que fornecedores criem mecanismos de solucdo
de controvérsias online e da cooperacdo entre as agéncias dos paises do bloco. Para Claudia Lima Marques e Sophia
Vial (2019): “[...] parece uma noticia muito positiva para os consumidores da regido, um verdadeiro ressurgimento do
Mercosul na protecdo dos consumidores!”.

4 Consideracdes finais

Em linhas gerais, o que primeiro se observa é o fato de que, seja em Portugal, seja no Brasil, a construcao
da confianca entre parceiros comerciais, sobretudo quando se trata de um sujeito vulneravel e outro profissional,
é fundamental para o bom desenvolvimento socioecondmico. Para tanto, no caso do comércio eletronico, em

12 Principio de equiparacdo de direitos. Os Estados Partes devem esforcar-se para fomentar a confianca no comércio eletrénico, mediante a
formulacéo de politicas transparentes e eficazes. No ambito da contratacdo eletronica, reconhece-se e garante-se um grau de protecdo nao
inferior ao outorgado em outras modalidades de comercializagdo.
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que se constata um agravamento de vulnerabilidade do consumidor em razdo do meio e das caracteristicas de
imaterialidade da relacdo negocial, parece possivel verificar que a informacdo, em termos quantitativos, mas, acima
de tudo, em termos qualitativos de adequacao, é uma das principais chaves para o incremento dessa confianca.

O exame comparado demonstra que, apesar do alto nivel de evolucao do direito do consumidor no Brasil, com
vasto arcabouco principioldgico, é em Portugal, muito, também, pela atuacdo normativa da Unido Europeia, que
se enxerga uma maior preparacao do ordenamento juridico quanto a tutela da confianca no comércio eletrénico
por meio da informacdo. Esta afirmacdo é fundamentada, como foi visto, no fato de que as normativas portuguesas
carregam um grau mais destrinchado acerca dos quatro elementos centrais para compreensdo do tema em
questdo: o conteudo da informacao, a forma de passa-la, os efeitos juridicos decorrentes e as sangdes em casos
de descumprimento. Em verdade, a principal diferenca entre os ordenamentos reside no conteudo e na forma de
transmissao.

Nesse sentido, quando o legislador elenca, como no art. 4°, 1, do DL 24/2014, um vasto rol de informacdes
especificas a serem repassadas ao consumidor, é como se entregasse ao fornecedor um mapa cujo destino é a
confianca, um local em que, a cada passo, estard mais perto. Sob essa perspectiva, quando o legislador elenca
formas para transmitir a informacao, como nos arts. 5° e 9° do mesmo DL, é como se pusesse coordenadas no mapa,
facilitando um caminho. Claro, para trilhar o caminho jamais bastara somente o mapa ou as coordenadas; sera
preciso, isso sim, que o fornecedor esteja imbuido de um espirito de lealdade — de boa-fé —, para que possa saber,
em cada uma das bifurcacdes, como usar os elementos de seu mapa.

Em outras palavras, parece importante referir que, ao munir o fornecedor — e o préprio consumidor — com as
informacgdes que se espera em uma contratacdo eletronica, ndo se confunde com determinar que todas elas sejam
alcadas ao colo do consumidor sem qualquer ordem ou adequacéo. Para que nédo se incorra em abuso de direito
— ou de dever — exige-se do fornecedor que enxergue, sob as lentes de seu potencial consumidor, a finalidade
daquela prestacao de informacdes, para que a possa fazer do modo mais claro, coeso e adequado.

No Brasil e na América do Sul, sdo animadoras as previsdes do PL 3.514/2015, por exemplo, quanto a
possibilidade de se destacar um resumo dos pontos centrais da contratacdo, como se o fornecedor promovesse,
da forma que melhor se comunicasse, uma espécie de highlights dos termos contratuais e das informagdes mais
necessarias a cada tipo de operacdo. E, além disso, da Resolucdo 37/2019 do Mercosul, com a possibilidade de que os
fornecedores disponibilizem meios para solucao de conflitos e um canal aberto para sanacao de duvidas ou pedidos
de esclarecimentos — ponto esse que também é observado no PL 3.514/2015. A atualizacéo legislativa, com efeito,
parece ser um caminho que aprofunda, no Brasil, a oportunizacdo de ferramentas aos agentes do mercado para que
informem de forma adequada e incrementem a confianca.

Por certo, até a aprovacao desta ou, eventualmente, de outra atualizacdo acerca da matéria, é preciso ressaltar
que o exercicio interpretativo da disciplina no CDC, sobretudo de cumprimento do direito basico a informacao e
através da boa-fé, ndo exime o fornecedor de informar, no comércio eletrénico, com exatidao, adequacao, clareza
e perenidade. E de se observar, por fim, que a doutrina exerce papel de absoluta relevancia, demonstrando que
ha, de fato, uma vulnerabilidade aprofundada no contexto estudado e que o direito a informacdo precisa ser
constantemente perseguido, em todas as fases negociais, do momento pré-contratual ao periodo posterior a
execucao do contrato, e até quando o contrato nao for efetivado.

Conclui-se, assim, que informacao e confianca sao dois lados da mesma moeda, sobretudo se a moeda é virtual.
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