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RESUMO

O trabaiho de conclusdo do curso de pos-graduacdo tem por objetivo a
analise do direito de informagdo do consumidor no contrato eletrénico. O trabalho
analisa o direito de informagdo como um direito fundamental nas relacdes de
consumo. Aborda as formas de contratagcdo mais comuns diante do fendmeno da
sociedade de massa que trouxe a realidade do comercio eletrénico, representadas
pelo contrato de adesdo e o contrato eletrdnico. Trata o direito de informagdo que
assiste ao consumidor e o dever de informar que cabe ao fornecedor. Ressalta o
importante papel desempenhado pelo dever de informacdo em fodas as fases
negociais da relagdo de consumo na contratagao a distdncia desde 0s momentos
que antecedem a contratacdo até a formacgdo do contrato, estendendo-se as
tratativas posteriores a contratagdo. Demonstra que néo basta ao fornecedor cumprir
o.seu dever de informar, sendo requisito que .a informacdo contenha elementos
como clareza, veracidade, completude, compreensibilidade e precisdo para que
cumpra a funcdo de bem informar ac consumidor em relacdo aos produtos e
servigos que estédo sendo disponibilizados no mercado de consumo.

- Palavras-chave: Relagbes de Consumo. Contrato Eletrnico. Direito de Informagéo.
Dever de Informar. '



ABSTRACT

The work of completing the course graduate aims at analyzing the right
information in the consumer electronic contract. The paper analyzes the right to
information as a fundamental right in consumer relations. Covers the most common
forms of contract before the phenomenon of mass society that brought the reality of
electronic commerce, represented by the membership contract and contract
electronics. This right to information that assists consumers and duty to inform you
that it is for the supplier. Highlights the important role played by information duty at ali
stages of negotiating consumption ratio in hiring the distance from the moments
leading up hiring until the formation of the coniract, extending the negotiations
subsequent to hiring. Demonstrates that the provider not just doing his duty to inform,
and that requisite information contains elements such as clarity, accuracy,

—-.completeness, understandability, and accuracy to fulfill the function of well informed -
consumers for products and services being offered in the consumer market.

Key Words: Consumer Relations. Electronic contract. Right to Information. Reporting
Requirements. ' .
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1. INTRODUCAO

A legislacdo consumerista tem por objetivo a promogédo da protegado e da
defesa do consumidor diante de sua vulnerabilidade, nesse sentido, Fernanda
Nunes Barbosa nos esclarece sobre as diretrizes adotadas pelo Cdadigo de Defesa

do Consumidor;

0O nosso ordenamento juridico, ac contrario de outros paises, utiliza a
express8o direito do consumidor, e ndo direito do consumo, pois a
perspectiva funcional das normas do Cadigo de Defesa do Consumidor é
justamente de resguardar os interesses dos consumidores, € ndo de ampliar
essa protecdo a lodas as relacbes de consumo, 0 que poderia
descaracterizar o seu verdadeiro objetivo como lei protetora. Partindo-se de
uma interpretacdo ampliativa, ocorreria de ora o citado Codigo proteger os
consumidores em face dos fornecedores, ora proteger os fornecedores em
suas relacbes com terceiros, entre os quais o Estado. Além do Brasil,
podemos citar os Estados Unidos, Argentina, Alemanha, e Italia como
paises que aderiram a expressdo direito do consumidor. Ja a Franga,
Bélgica e Portugal, 1por exemplo, optaram pelo direito do consumo, de
carater mais objetivo.

O art. 1° do Caodigo de Defesa do Consumidor estabelece que as normas de
protecdo e defesa do consumidor configuram lei de ordem publica e interesse
social.2 O referido preceito caracteristico da origem da norma, que nasceu do texto
constitucional, lhe canferiu o carater de direito fundamental, o que revela um status
diferenciado a norma protetiva, na medida em que é reconhecida como norma de
ordem publica que promove a protecdo do consumidor diante de sua

vulnerabilidade.

Como nos fundamenta a notavel doutrinadora Claudia Lima Marques®, direitos
fundamentais nada mais sdo do que direitos humanos recepcionados e positivados
na Carta Magna. Sendo que, nos dias atuais, tais direitos podem estender os seus
efeitos tambéem nas relagdes entre particulares que dizem respeito as relagbes entre

consumidor e fornecedor. Essa eficacia se perpetua atraves do Codigo de Defesa do

! BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagéo: direito e dever nas relagées de consumo. S30 Paulo:
Revista dos Tribunais, 2008. p. 77.

* Assim o texto: “Art. 1° O presente Cédigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor,
de ordem p(blica e interesse social, nos {ermos dos arts. 5° inciso XXXH, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposicdes Transitdrias.” Veja Codigo de Defesa do
Consumidor.

* MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagBes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.254.



Consumidor, lei que regula em detalhes a conduta das partes, baseada no valor

constitucional da protegédo dos consumidores.

Esse status de direito fundamental atribuido a norma consumerista demonstra
0 grau de importancia em que esta situada a protecgo e a defesa do consumidor,
uma vez que ao se tratar de direito fundamental estamos nos referindo a norma que
est4 no apice do ordenamento juridico. Nesse sentido, o autor Ingo Wolfgang Sarlet*
ressalta que esse titulo de norma goza de supremacia hierarquica, até mesmo entre
as normas constitucionais em geral, que tém aplicagio direta e vinculam de imediato
as entidades publicas, estendendo-se aos setores privados, respeitados certcs

limites de aplicacao.

Embora a norma consumerista nao seja hierarquicamente superior as demais
normas, o texto constitucional outorga-the um carater diferencial, aspecto destacado
pelo professor Bruno Miragem® que vale ressaltar como introito da compreenséo do
carater constitucional da norma protetiva. A defesa do consumidor ndo diz respeito a
esfera particular, mas refere-se & protecdo de um direito da coletividade, no qual a
sociedade merece protecao para que tenha assegurada a aplicagdo do principio da

isonomia.

A carta magna do ordenamento juridico brasileiro caracteriza a defesa do
consumidor como um direito fundamental. O texto constitucional estabelece tal
defesa como um dos principios gerais da ordem econdmica, nos termos previstos no
inciso V do art. 170 da Constituigdo da Reptblica de 1988° impondo ao Estado
dever da promocao dessa defesa, conforme preconiza o inciso XXXII do art. 5° da

Carta Magna.

4 SARLET, Ingo Woifgang. Curso de Direito Constitucional. Sdo Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2012. p. 267.
® MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012, p. 52.
® Assim o texto: “Art. 170 A ordem econdmica fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre
iniciativa tem por fim assegurar a todos existéncia digha, conforme os ditames da justiga social,
observados os seguintes principios: [...] V — defesa do consumidor [...]"
7 Assim o texto: “Art. 5° Todos sdo jguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pals a inviolabilidade do direito & vida,
a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade nos seguintes termos: [...] ¢ Estado promovera,
na forma da lei, a defesa do consumidor [...]."
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Nesse sentido, o professor e desembargador do Tribunal de Justica do
Estado de Sdc Paulo, Rizzatto Nunes®, faz a seguinte consideragéo, dizendo que ¢
fato as normas previstas no Cddigo de Defesa do Consumidor terem como principio
e meta promover a protecédo e a defesa do consumidor. Dessa forma, fazendo-se
indispensavel a analise das situagbes reguladas pela Lei 8.078/90, que dispbe sobre
a protecdo do consumidor, sob o aspecto protecionista, que prima pela interpretacao

mais favoravel em prol do consumidor.

A ordem constitucional reconhece o consumidor como parte fragil diante das
relagbes de consumo, razZc pela qual pretende suprir, através de legislacao
especifica, a desigualdade entre as partes: consumidor e fornecedor,
reestabelecendo o equilibrio nessa relagdo. Contexto em que o consumidor tera
confianga em firmar seus atos negociais na medida em que a norma protetiva vem
proporcionar seguranca quanto ao cumprimento das responsabilidades assumidas

no momento em que é firmado o contrato.

Nessa linha, ressalta o respeitavel doutrinador Humberto Theodoro Janior®
que se deve ter atencdo para ndo cair no exagero de chegar ao entendimento de
que a protegdo ao consumidor possa significar que seus interesses se sobreponham
ao dos fornecedores. O intuito ndo é tomar partido pelos interesses do consumidor,
mas proporcionar o razoavel equilibrio entre as partes da relagdo de consumo, esse

& o papel exercido pelo protecionismo.,

Com ‘base na legislacdo constitucional, sob a otica protetiva, a norma
infraconstitucional, estabelecida pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, encarregou-
se de elencar normas motivadas em promover o equilibrio na relagdo entre as
partes. A norma em questio, além das demais medidas protetivas que estabelece,
acabou destacando tambhém o aspecto ético das relagGes de consumo diante da
negociacao, assegurando ao consumidor o direito a revisdo do contrato quando

forem identificadas clausulas que possam lhe causar alguma espécie de lesdo.

8 NUNES, Rizzatto. Comentarios ao Caodige de Defesa do Consumidor. Sao Paulo: Saraiva, 20098.
. 94,
g)JUNIQF{ Humberto Theodoro. Direitos do Consumidor: a busca de um ponto de equilibrio
entre as do Cédigo de Defesa do Consumidor e os principios gerais do direito civil e do direito
processual civil. Rio de Janeiro: Forense, 2008, p.36-37.
11



Diante de tais consideragbes, o renomado doutrinador Humberto Theodoro
Junior'® destaca como principio basico da lei protetiva a harmonizagdo dos
interesses entre as partes da relacdo de consumo promovendo a compatibilidade da
protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento econdmico e
tecnolégico. Esse balanco de forgas € o mecanismo que viabiliza a promocdo dos
principios norteadores da prote¢do nos quais se funda a ordem econdmica com
base na boa-fé e no equilibrio das relagdes.

Portanto, a protecdo e a defesa do consumidor sdo garantias constitucionais
que configuram um direito fundamental que busca promover o equilibrio na relagéo
de consumo entre o consumidor e o fornecedor. E um mecanismo que prima pela
igualdade entre as partes, assegurando a aplicagdo do principio da igualdade que
consiste em tratar igualmente os iguais e desigualmgnte os desiguais na medida em
que eles se desigualam, visando sempre o equilibric entre todos os envolvidos na

relagéo de consumo.

Nessa linha, a garantia constitucional da isonomia corresponde a um dos
principais objetivos da legisiacdo protetiva que reconhece a vulnerabilidade do
consumidor perante o mercado de consumo como um fator que requer uma protecdo
especial. Essa protecdo tem a finalidade de n&o permitir que ocorram abusos por
parte do fornecedor, detentor privilegiado da informacdo, em relagdo a falta de
conhecimento do contratante, que ignora alguns aspectos sobre 0 bem e/ou servigo

gue esta sendo adquirido.

Dentro desse preceito constitucional, € visto o direito a informagdo tambeém
como um direito fundamental do consumidor que decorre da constatacéo de que o
consumidor &, antes de tudo, pessoa humana, razdo pela qual ndo pode ser levado
em consideracdo apenas no dmbito econémico. Nesse sentido, a jurista Fernanda
Nunes Barbosa'' refere que essa conclusdo € amparada diretamente nas

transformacfes observadas no Estado contemporaneo, cujas mudancgas tém carater

CJUNIOR. Humberto Theodoro. Direitos do Consumidor: a busca de um ponto de equilibrio
entre as do Cddigo de Defesa do Consumidor e os principios gerais do direito civil e do direito
ﬂrocessuai civil. Rio de Janeiro: Forense, 2008. p. 33.
BARBOSA, Fernanda Nunes. Informacao: direito e dever nas relagdes de consumo. Sao Pauio:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p. 47.
12



social e econdmico, uma vez que a informagao passou a ser vista como valor, € a

vontade como elemento material da atuagao dos sujeitos.

Nesse sentido, o presente trabatho tem como objetivo examinar a informagéo
como um direito do consumidor e um dever do fornecedor, investigando seus
aspectos de relevancia diante das novas formas de contratagcdo no mercado de
consumo. E a partir desse estudo extrair ensinamentos que possam demonstrar o
bem precioso que a informacao prestada com fidedignidade e transparéncia € para o
consumidor em pleno exercicio de sua escolha na ocasido da aquisigdo de um bem

-.ou em relagao a contratagao de um servigo.

Nessa linha de estudo sera abordado, primeiramente, o tema que palpita na
sociedade moderna que diz respeito 4 nova realidade contratual na sociedade de
consumo, demonstrancio as tendéncias atinentes ao mercado de consumo, onde a
contratacdo a distdncia cresce a passos largos. Cabendo o exame das formas de
contratagdo mais aplicadas na atualidade, representadas pelo contrato de adesao e

pelo contrato eletrénico.

Na segunda parte da presente pesquisa, sera tratada a questio da protegao
dos consumidores no contrato eletrdnico, sob o prisma do direito & informagao, que
gera deveres nas relagbes de consumo. Sendo destacados os aspectos
fundamentais que constituem o direito & informacéo, que gera como contrapartida ao
fornecedor o dever de prestar informacgbes diante das relacdes de consumo

estabelecidas entre as partes.

Dessa forma, tornando possivel uma reflex&o sobre o tema informacgao para
compreender sua importancia e relevancia diante da sociedade de consumo pos-
moderna, que estd em plena vivéncia dos meios de comunicagdo em massa. Num
cenario onde as distancias estdo se tornando cada vez mais estreitas, embora,

fisicamente, as pessoas estejam localizadas em locais geograficamente afastados.

13



2. ANOVA REALIDADE CONTRATUAL NA SOCIEDADE DE CONSUMO

O instrumento contratual representa o acordo de vontades firmado entre as
partes, razdo pela qual tem intima relagdo com o consentimento de ambos
contratantes para que tenha efetividade. Nesse sentido, o jurista argentino Ricardo

L. Lorenzetti conceitua essa relagdo nos seguintes termos:

El racienalismo iluminista y la codificacién  decimondnica vincularon
esirechamente al contrato com el consentimienio, vy a éste com ia expresion
de voluntad libremente ejercida por un sujeto. Es una categoria conceptual
de base subjetivista, que lleva a considerar que soélo hay obligacion

~ contractual cuando hay acuerdo de dos o mas voluntades, v éstas existen
sélo cuando hay discernimiento, intencién y libertad. ™

E importante destacar o papel relevante das transformacdes sociais na
formagao dos contratos, as quais exercem influéncia sobre a natureza e a forma de
contratagdo em que se estabelecem 0s acordos de vontade. Nesse contexto, a
brilhante doutrinadora Claudia Lima Marques™ apontou que a concepgdo de
contrato vem sendo moldada, desde a época dos romanos, tendo sempre como
base as praticas sociais, a moral € o modelo econdmico da época, razédo pela qual

se constata que o contrato nasceu da realidade social.

De uma forma geral, os contratos representam a possibilidade da
movimentagdo da rigueza dentro de uma sociedade, dessa maneira estabelecendo
direitos e deveres reciprocos entre as partes. O nascimento de direitos e deveres
nos leva ao despertamento para a necessidade de assegurar o equilibrio dessa
relagdo juridica contratual a fim de que as partes contratantes tenham garantias

guanto ao atingimento das metas que motivaram a formacéo do contrato.

Em relagdo a formacgdo do contrato, o autor Paulo Valério Dal Pai Moraes'
destaca, em sua obra, que a visdo classica do contratc se baseava em uma

estrutura que privilegiava o objeto como parte essencial da formacgao do contrato,

2| ORENZETT!, Ricardo L. Comercio Electrénico. Buenos Aires: Abeledo-Perrot, 2001. p.167.

¥ MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagdes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p. 56.

" MORAES, Paulo Valério Dal Pai Codigo de Defesa do Consumidor o Principio da
Vulnerabilidade no Contrato, na Publicidade, nas demais Praticas Comerciais. Porto Alegre:
Livraria do Advogado Editora, 2009. p.222.

14



sendo a transferéncia do patrimdnio o aspecto mais relevante na relagado entre as
partes. Todavia com o advento da modernidade, foram impostas transformacgdes
nesse cenario, passando a merecer destaque a figura das partes contratantes, o que

nos faz observar que estamos diante de uma nova viséo da concepgao de contrato.

Com base nessa nova visdo do contrato, o doutrinador Humberto Theodoro
Junior’™ faz algumas consideragdes complementares, citando que na sociedade
industrial, as relacGes econdmicas que se estabelecem entre as partes ultrapassam
os ditames da igualdade formal passando a exigir que se restabele¢a o equilibrio na
relagdo contratual. Diante das desigualdades existentes entre as partes
contratantes, o Estado Democratico de Direito passa a assumir ¢ compromisso de
protecao e defesa da parte mais fragil da relag@o de consumo, caracterizada pelo

consumidor, sendo essa a forma de impedir que se cometam injusticas.

Na verdade, as novas diretrizes contratuais nao vieram para romper o sistema
tradicional do direito dos contratos, mas para torna-lo mais flexivel. Nessa visao,
Humberto Theodoro Janior' evoca os ensinamentos de José Augusto Delgado, cujo
autor preconiza que contrato que advém da relacé&o de consumo ndo se desvincula
dos valores juridicos adotados pelo direito privado, apenas os aplica de forma mais

flexivel e com a producéo de efeitos que visem evitar abusos na relagao contratual.

Vé-se a preservagdo da aplicacdo da teoria classica que se baseia na
obrigatoriedade do cumptimento daguilo que foi pactuado, na autonomia de vontade
dos contratantes e na relatividade dos contratos.- Sendo possivel perceber que essas
definicdes, além de serem aplicadas, sdo praticadas de uma forma mais flexivel e
melhor adaptadas & realidade social, assim protegendo a parte mais vuineravel e
evitando que o fornecedor obtenha vantagens excessivas, preservando a harmonia

nas relacfes.

'® JUNIOR. Humberto Theodoro. Direitos do Consumidor: a busca de um ponto de equilibrio
entre as do Cadigo de Defesa do Consumidor e os principios gerais do direito civil e do direito
%rocessual civil. Rio de Janeiro: Forense. 2008. p.18.

JUNIOR. Humberto Theodora. Direitos do Consumidor: a busca de um ponto de equilibrio
entre as do Codigo de Defesa do Consumidor e os principios gerals do direito civil e do direito
processual civil. Rio de Janeiro: Forense. 2008. p.19.

15



As regras basicas que dizem respeito a interpretacdo do contrato de consumo
estdo presentes na legislagdo vigente, e a ideia de flexibilizagdo quanto a
interpretacao desse contrato € mais do que uma tese doutrinaria. Tanto € verdadeira
essa afirmagao que foi reservado no Cédigo de Defesa do Consumidor um capituio
especial para o tratamento dessa questdo. Os artigos 46" a 54" da norma
consumerista expressam as regras vigentes assegurando a modificagdo das
clausulas que possam estabelecer prestagbes desproporcionais, inclusive
garantindo ao consumidor o direito a revisdo de cldusulas em razdo de fatos

supervenientes que possam onerar excessivamente o contrato.

Diante de todos esses preceitos, a intengdo ndo é privilegiar o consumidor,
uma vez que a protegado da parte mais vulneravel se da para equilibrar a relagéo
entre as partes que estdo em desigualdade, deixando-as em condigdo isondmica.
Como nos ensina Paulo Valério Dal Pai Moraes'®, nessa visgo, o atendimento aos
interesses das massas de consumidores é sindnimo de atender ao interesse puablico
e a relevancia social, pois garantindo um relacionamento harmonioso no mercado de
consumo esta-se contribuindo com o desenvolvimento da sociedade e respeitando

os vaiores da pessoa humana.

Acrescenta ainda gue o contrario dessa conduta repercute em resultados
negativos para a sociedade na medida em que o consumidor com o sentimento da
les&o contribui para a retragdo do mercado de consumo. Isso acontece porque o
consumidor diante do receio de ser prejudicado, simplesmente, deixa de consumir,
fato que acarreta prejuizos na economia afetando toda a sociedade, que se torna

carente de fornecedores e, por consequéncia, de empregos.

" Assim o texto: “Art. 46 Os contratos que regulam as relacbes de consumo ndo obrigardo aos
consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimenio prévio de seu conteldo,
ou se 0s respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a compreensZo de seu sentido
e alcance.”
¥ Assim o texto: “Art. 54 O contrato de adesdo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servigos,
sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu contetido.”
' MORAES, Paulo Valério Dal Pai. Cédigo de Defesa do Consumidor o Principio da
Vulnerabilidade no Contrato, na Publicidade, nas demais Praticas Comerciais. Porto Alegre:
Livraria do Advogado Editora, 2009. p.226.
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Diante desse cenario, Claudia Lima Marques™ aponta para a realidade dos
contratos de massa, segundo a qual a sociedade de consumo contemporanea com
seu sistema de producdo e de distribuicdo em grande quantidade, fez com que o
comércio juridico se despersonalizasse e se desmaterializasse. Surgindo as
contratagdes a distancia como forma de atender as necessidades dos consumidores
e dos proprios fornecedores que queriam permanecer inseridos nessa nova

realidade que se instalou no mercado de consumo.

Esse fendmeno pode ser observado nas praticas comerciais onde os métodos
de contratagdo em massa sdo predominantcs na maior parte das relacbes
contratuais entre empresas e consumidores. Nesse contexto podemos destacar
como exemplos dessa modalidade as seguintes formas de contratagio: o contrato
de adesdo, as condigOes gerais do contrato e os contratos do comércio eletronico,

figuras a serem tratadas com relevancia.

Destaca Bruno Miragem?' que as novas circunstancias trazidas pelo contexto
social fazem vir a tona uma nova realidade contratual, diante da crescente distancia
geografica entre o0s agentes contratantes, fendmeno observado a partir do
crescimento das empresas, onde as grandes corporacdes para tornarem viaveis o0s
seus negocios, diante de suas estruturas cada vez mais complexas dao espago a
uma nova necessidade. A contrario senso, embora trate-se de uma distancia fisica
entre as_partes integrantes da relacdo de consumo, o meio eletrdnico criou uma

maior aproximacao entre os contratantes, gerando uma nova realidade contratual.

Para que sejam supridas as novas necessidades nasce a figura das
condigbes gerais dos contratos e dos contratos de adeséo, que ndo mais exige a
negociacao das clausulas entre as partes, estabelecendo uma uniformizagao nos
contratos celebrados, onde uma das partes contratantes se submete as regras
estabelecidas, cabendo tomar a decisdo se ird celebrar o contrato ou se n&o ira

aderir as regras impostas naquele instrumento contratual.

© MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagbes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011, p.70-71.
21 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012, p.410-411,
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Diante desses novos aspectos contratuais, observa-se que as transformac¢des
sociais impdem que o sistema normativo se adeque a realidade social, sobrepondo-
se o interesse coletivo ao interesse privado. Com base nesses preceitos, sendo
possivel verificar que a proteg¢do ao consumidor comina em uma norma de cunho
social, uma vez que a exposicdo do consumidor a situacdes de injusticas podera
repercutir diretamente na economia da sociedade. Portanto a ideia protecionista esta

diretamente vinculada ao bem estar social.

A nova realidade contratual que se apresenta dentro da sociedade de
consumo traz como requisito a necessidade de infermagdo. As partes devem
conhecer o conteldo do contrato e as caracteristicas que digam respeito a
contratacdo para que possam assegurar ao consumidor discernimento para realizar
a sua escolha quanto a aquisicdo de algum bem e/ou servigo ofertade pelo
fornecedor. Por essa raz&o o direito a informacéo clara e precisa é fundamental nas

relagOes de consumo.

Portanto a modernidade trouxe novidades para o mercado de consumo, as
quais requerem atencédo dos juristas para que esteja assegurada a protecdo do
consumidor. Para compreender esse novo cenario faz-se importante visualizar, entre
outros aspectos, as caracteristicas do contrato de consumo nesse novo contexto
moderno onde vigora a contratagdo a distancia. Nesse sentido, & preciso ter uma
nogdo sobre uma das formas predominantes de contratagdo, por essa razéo

passaremos a analisar os chamados contrato de adesao.

2.1 Os Contratos de Adesiao

Na sociedade moderna, o maior nimero de relacionamentos no mercado de
consumo se da por intermédio dos Contratos de Adesio, cuja modalidade contratual
esta prevista no art. 54 do CDC. O referido dispositivo legal preocupa-se em
numerar as formalidades essenciais que devem estar contidas no instrumento
contratual firmado por adesdo, apontando alguns requisitos de validade, dessa

maneira assegurando indispenséave! protecdo ao consumidor.
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Nessa linha, com o intuito de bem definirmos no que consiste essa forma de
contratacéo, esclarece-nos a brilhante doutrinadora Claudia Lima Marques® que o
contrato de adesdo é aquele cujas clausulas séo estipuladas de forma unilateral pelo
fornecedor, sem que a parte vulneravel, representada pelo consumidor, tenha
participacdo, se deparando com o impedimento de discutir as clausulas que fazem

parte do contrato e de sugerir a modificac&o substancial do seu contetdo.

Dessa forma, cumpre ao consumidor dar o seu aceite em relacdo as clausulas
da maneira que lhe s8o apresentadas, desempenhandc ¢ papel de simples aderente
a vontade manifestada pelo fornecedar constante no instrumento contratual. O
contrato de adesédo é tido como instrumento tipico das sociedades de massa,
construidas tendo como base um modo de producdo. Nesse interim, o autor Rizzatto
Nunes®® situa a relevancia do tema, atribuindo ao crescimento da sociedade de
consumo, com o desenvolvimento da produgéo em série, de forma estandardizada e
homogénea, a contratagdo de operarios em massa, que vem exigir a utilizacdo dos
chamados contratos-formulario com clausulas previamente estipuladas que tém o

papel de regulamentar a distribui¢do e a venda dos produtos e servicos de massa.

Nesse contexto da sociedade, a autora Claudia Lima Marques®® destaca a
problematica da estandardizacdo dos contratos, pelo método adesdo, referindo
como fendmeno caracteristico das sociedades de massa. Essa forma de contratar
representa, de um lado, uma facilidade para o contratante-fornecedor na medida em
que torna a distribuicdo de seus produtos e servicos mais eficiente, e de outro lado,
significa para o contratante-leigo, a aceitacdo em bloco das clausulas pré-

estabelecidas.

No método de contratacéo por adeséo, nos deparamos com a impossibilidade

de negociar o que se esta contratando. Condigbes que acarretam deficiéncia quanto

% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Gonsumidor: o novo regime das
relagdes contratuals. SZc Pawlo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.76.
# NUNES, Rizzatto. Comentarios ao Cddigo de Defesa do Consumidor. Sao Paulo: Saraiva, 2009.
. 559,
bi MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagdes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.77.
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as informacgdes disponiveis sobre o produto ou servigos que estdo sendo adquiridos.
Alem disso, outro efeito a ser destacado € a impossibilidade de se dar
autoprogramacao pelo consumidor, uma vez que as clausulas ja vém pré-
estabelecidas cabendo apenas aderir ao contrato, nao configurando objeto de

discussao o contetdo que ja vem previamente definido.

Algumas caracteristicas atribuidas ao contrato de adesdo merecem destaque
e para referi-las o autor Jodo Batista de Almeida®™ evoca os ensinamentos de
Orlando Gomes, doutrinador renomado em matéria de Direito Civil, que caracterizou
essa modalidade contratual como uniforme, diante da invarizbilidade do conteldo
das condicdes em todas as relagbes contratuais; como pre-determinada,
considerando que as clausulas sdo pré-estabelecidas de forma unilateral pelo
fornecedor; e, por fim, como rigida, porque a flexibilidade permissiva da modificagéo
das clausulas desconfiguraria a espécie. Dessa forma, esclarecendo os atributos
inerentes ao contrato de adesdo, descrevendo o que |lhe é caracteristico para

perpetuar a espécie.

Além das caracteristicas referidas, &€ merecedora de apontamento a formacgéao
do vinculo contratual para que se possa compreender o exato momento do
nascimento da relagdo obrigacional entre as partes. Esse € um tema abordado pela
professora Claudia Lima Marques® referido, simultaneamente, com propriedade e
simplicidade esclarecedora, quando diz que enquanto ndo houver a manifestagao de
vontade do contratante-consumidor, o vinculo contratual ndo € estabelecido,

caracterizando tdo somente uma oferta geral e potencial.

Portanto, enquanto o consumidor ndc manifestar sua vontade em firmar o
instrumento contratual, o contrato ndo é estabelecido. Além disso, a referida autora
também nos esclarece que € preciso gue tenha o consentimento do consumidor
para que se dé a concretizagao do referido vinculo, diante da aceita¢do em bloco
das clausulas previamente estabelecidas pelo fornecedor, 0 que chamameos de sua

adesao.

2 ALMEIDA, Jodo Batista de. A Proteg¢do Juridica do Consumidor. S&o Paulo: Saraiva, 2009. p.
171.
% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagGes contratuais. Sao Paulo: Edifora Revista dos Tribunais, 2011. p.80
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O tempos modernos nos trouxeram a realidade dos contratos de massa, onde
o contrato de adesdo tornou-se o melhor instrumento para firmar os acordos de
vontade. Dada a quantidade represeniativa de consumidores interessados em
contratar essa modalidade de contrato vem atender a necessidade do fornecedor,
que estipula clausulas padrdes para o aceite do consumidor, sem a necessidade de
serem discutidas uma a uma. Evitar a discussdo das clausulas contratuais traz
ganho ao fornecedor, que tem condicdes de firmar um maior nimero de contratos,

tornando possivel atender aos consumires no mercado de consumo.

Diante desse fendmeno da sociedade de massa faz c¢ nccessario analisar as
formas de contratagdo que nos impuseram as transformagdes tecnologicas. Além
dos contratos de adesdo que vieram para otimizar a contratagdo, o crescente
comercio a distancia veio nos revelar o comércio eletrénico. A modernidade nos
trouxe uma nova forma de contratagio caracterizada pela disténcia fisica entre as
partes contratantes, e a0 mesmo tempo uma aproximacado ao alcance de todos
através dos meios eletronicos. Para que se vislumbre as caracteristicas dessa nova
forma de contratagdo, que requer nossa atencéo, a seguir sera abordado o tema

contrato eletrénico.

2.2 Os Contratos Eletrénicos

Desde a década de 90, existe um espago novo de comércio acessivel aos
consumidores, que ganha destaque diante do fenéménd dos contratos de massa: a
contratagdo a distancia no crescente comércio eletrdnico de consumo. Essa nova
realidade contratual trazida pelo conirato eletrénico traduz o novo cenario do
mercado de consumo onde a impessoalidade é carateristica imperativa e todas as
técnicas de contratacdo de massa se reunirdo. Conforme citado pela professora
Claudia Lima Marques®’, essa reunido de técnicas dird respeito aos contratos de

adeséo, as condi¢bes gerais do contrato, ao marketing agressivo, a catividade do

" MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relacdes contratuais. Sio Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.121
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cliente, a internacionalidade intrinseca de muitas relagdes e a distancia entre as

partes da relacao de consumo.

Sobre a contratagéo a disténcia fala-se que “O fendémeno € novo por sua
fluidez,  complexidade,  distancia,  simuftaneidade ou  atemporariedade,
desterritorialidade e objetividade ou autonomia.”®® Com base nessa afirmacéo,
referindo-se ac contrato eletrnico, a respeitavel doutrinadora Claudia Lima Marques
nos traz um alerta para que passemos a considerar que o fato da contratacdo se dar
a distancia advém uma nova especie de pressdo. A oferta estara acessivel dentro de
casa, no trabalho, em qualquer espago privado, a qualquer temps, seja dia, seja
noite, durante o periodo de férias, até mesmo ulirapassando as barreiras da
territorialidade, simplesmente onde a oferta podera ser acessada.

Essa nova’realidade contratual se realizada através das coniratagbes a
distdncia, estdo ai para demonsirar esse contexto os meios eletrbnicos, entre os
quais, podemos citar como exemplo, o e-mail a partir do qual podemos receber
informes publicitarios, ou ainda o acesso a sites de internet que disponibilizam a
contratagdo de produtos e/ou servicos de natureza variada. Ha ouiras formas de
contratacdo na modalidade a distancia que ainda podem ser citadas que é ©
estabelecimento de vinculo contratual através dos canais de comunicagédo de
massa, decorrente do comércic entre fornecedores e consumidores, dispensando,
em todas as situaghes, a necessidade da presenca de ambos contratantes no

mesmo lugar.

Claudia Lima Marques®® chama esses contratos de ‘contratos do comércio
eletrébnico’ em homenagem ao liviro de Michel Vivant, autor francés, cuja obra se
destinou ao estudo dos contratos comerciais € de consumo, onde o autor analisa
algumas especies de contraios no comercio eletrbnico. Entre as espécies
contratuais referidas podemos destacar: os contratos de acesso téchico as redes
eletrénicas; os contratos de vendas on line; os contratos de bens informacionais e os

contratos de prestacdo de servigos por internet.

% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagdes contratuais. Sac Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.121.
* MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagdes contratuais. Sac Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.116.
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A verdade é que cada vez mais um nimero maior de pessoas tem acesso a
rede mundial de computadores e essa integracdo ao cotidiano das pessoas reflete
diretamente nas relacBes sociais e juridicas. Entre outros aspectos, o universo
virtual possibilita o facil acesso para a aquisicadc de bens e servigos, cendrio
indicativo ao mundo juridico que ha a necessidade de avaliar os impactos dessa
nova realidade no mercado de consumo para as relagbes consumeristas. Nesse
contexto a distincia a preocupagio esta voltada a protecao dos direitos e deveres

inerentes as relacdes de consumo.

E visto que o comércio eletrbnico constitui uma realidade representativa da
sociedade de consumo, razdo pela qual merece atengdo especial por parte dos
juristas, com o objetivo de assegurar que as normas em matéria de direito do
consumidor sejam efetivamente aplicadas. Garantir o fiel cumprimento da norma e
sinbnimo de promover o equilibric entre as partes integrantes da relagdo de
consumo, na medida em que a legislagao procura compensar a hipossuficiéncia do

consumidor, estabelecendo regras de protecéo e defesa aos seus interesses.

Nesse contexto, o doutrinador Bruno Miragem3° fala a respeito da regulagéo
juridica do comércio eletrnico e destaca a necessidade de maior protegéo aos
vulneraveis no ciberespaco, pois ac observarmos a norma protetiva, vamos verificar
que sequer € reservado um capitulo especifico no Cédigo de Defesa do Consumidor
para a tratativa especifica sobre as relagdes de consumo a distancia. Esse contexto
faz com que, muitas vezes, 0s consumidores sintam-se desassistidos pela
legislacdo, tornando-os sedentos de um tratamento isondmico que possibilite entre
as partes o equilibrio na relagdo contratual, trazendo compensacdes para aquele

que estd a mercé da vontade do detentor da informacéo privilegiada.

Cabe ressaltar nesse momento, os ensinamentos de Claudia Lima Marques
ao apontar haver no comércio eletrbnico uma unilateralidade visivel e uma
bilateraiidade escondida, querendo destacar o desafio que representa a correta
compreensdo do exercicio da liberdade contratual nas transagbes pela internet,

onde ha direitos e deveres reciprocos, cujo cumprimento deve ser assegurado. E

% MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. S30 Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p.412.
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também referindo como desafio da nova realidade dos contratos o nascimento de

uma nova vulnerabilidade eletrbnica que carece de protecso.

Em matéria de contrato eletrbnico, para que se estabeleca o vinculo
contratual entre as partes requer que o consumidor manifeste sua vontade em
realizar o negdcio juridico, pois a simples disponibilizacdo do contrato a distancia
constitui tAo somente uma oferta em potencial. Portanto a decisdo em usar o meio
eletrdnico para celebrar e executar o acordo de vontades sempre correspondera a
decisdo do consumidor em realizar a contratagdo, como nos lembra Bruno
Miragem®' ao citar que a decisdo de contratar é fato que pressupdec um corte grau
de confianga na forma de contratagdo, o que determina a protec¢édo da confianca do

negaocio que esta sendo estabelecido.

Além disso, ha que se ressaltar que a contratagao eletrdnica de consumo nao
descaracteriza o carater negocial presente nos contratos de consumo em geral.
Nesse sentido, ¢ possivel vislumbrar em varias decisGes dos tribunais, em relacdo
aos danos causados ao consumidor, a incidéncia das diretrizes previstas na norma
protetiva, sendo o Cdédigo de Defesa do Consumidor utilizado para assegurar o
cumprimento dos direitos do consumidor, que € a parte fragil na relagcdo de

consumo, merecedora de assisténcia.

A realidade das contratagdes & distancia no comércio eletrdnico esta cada vez
mais presente em nossa sociedade. O contrato eletrdnico tornou-se um objeto de
contratacdo acessivel a todos, que veio para romper barreiras geograficas, deixando
o fornecedor ac alcance dos consumidores. Esse instrumento contratual possibilita
gue sejam firmados até mesmo acordos de vontade internacionais, dispensando que

as partes estejam no mesmo lugar no momento em que o contrato € firmado.

Diante dessa nova realidade contratual esta presente a preocupagdo do
ordenamento juridico em regular essas relacdes que se estabelecem entre
fornecedores e consumidores no comércio eletronico, para que ndo seja maculada a

protecao do consumidor, que continua sendo a parte fragil da relagdo de consumo. A

31 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012, p.412.
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segunda parte do trabalho se destinard & analise da prote¢do do consumidor no
conirato eletrénico € o direito de informacao para que seja demonstrada a relevancia
de assegurar a eficacia das normas de protecdo, chamando para reflexdo sobre os

pontos de atencdo onde o comércio eletrdnico podera expor o consumidor a danos.
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3. APROTEGAO DO CONSUMIDOR NOS CONTRATOS ELETRONICOS

Para introduzir a abordagem do tema protecdo ao consumidor é vélido
destacar a visdo externa que se tem a respeito da legislacio consumerista brasileira,
que é definida pelo art. 4.° do Cédigo de Defesa do Consumidor®, cuja visdo é
esbocada pelo autor estrangeiro Fermando Aguirre Ramirez fundamentando a
autonomia desse sistema ao referir que “Constituye um cuerpo de regras

homogéneo y amplio que se puede denominar derecho del consumidor, como

A norma protetiva, preocupada com a livre formacdo de vontade do
consumidor e a prevengao de eventuais prejuizos que poderdo decorrer da eventual
contratacdo, representada pelo Codigo de Defesa do Consumidor, instituiu regras a
serem seguidas em relagdo ao contrato nas relagdes de consuma. Na legislagéo de
protecdc ao consumidor estdo previstas desde normas gerais a serem observadas
até situacOes especificas que precisam ser ponderadas, entre as quais cabem ser
mencionadas a tipificacdo e sangdo das clausulas abusivas; conceito e disciplina

das regras e controles que dizem respeito ao contrato que sera celebrado.

A necessidade da criacdo de normas que disciplinem a matéria direito do
consumidor se da para estabelecer que prepondere entre as partes contratantes
uma certa seguranga juridica que possibilite a populacdo em geral perceber que
suas relagdes negociais estdo amparadas pela legislacdo vigente. Pois a existéncia
de normas gerais que norteiam a legislagdo consumerista ndo tem a propriedade de
por si sO garantir sua efetividade, havendo a necessidade da existéncia de normas

que componham o direito positivo.

Nesse sentido, preocupados com a eficacia da norma aplicada ao caso
concreto é que alguns doutrinadores argentinos, como Jorge R. Albormoz e

Fernando Aguirre Ramirez, entre outros, nos fazem um alerta:

* Assim o texto: “Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranga, a
protegio de seus interesses econdmicos, a melhoria de sua gqualidade de vida, bem como a
fransparéncia e harmonia das relagtes de consumol...]"
¥ RAMIREZ, Fernando Aguirre. Derecho Internacional Privado de los Estados Del Mercosur.
Buenos Aires: Zavalia, 2003. p.1029.
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Las reglas generales de la responsabilidade civil, la buena fe, la morai, las
buenas costumbres, el abuso de derecho, la lesidn, el orden p(blico, las
normas imperativas, etc., no son suficientes em la practica, ya que no
brindan soluciones concretas a faver del consumidor; ademas, quedan
siempres sujetas a la interpretacion de los jueces y administradores. Las
ieyes especiales de defensa del consumidor dan respuestas concretas, que
nos se limitan al mero reconocimiento de sus derechos|...].*

Ensina-nos o doutrinador Jodo Batista de Almeida® que os cuidados
dispensados pela norma consumerista, em matéria de contratos de consumo, tém o
objetivo maior de promover a prote¢cdo do consumidor, inclusive na fase pré-
contratual, quando esta existir. Alem disso, tem o papel de fixar os deveres a serem
cumpridos pelos fornecedores, primando pela busca do equilibrio, da harmonia e da
transparéncia, cujos preceitos devem ser inerentes as relagdes de consumo para

assegurar o tratamento isonémico entre as partes contratantes.

Nesse sentido, a norma que veio proteger a parte mais vulneravel da relagéo
de consumo, representada pela figura do consumidor, traz uma nova concepgao
sobre as perspectivas trazidas nas relagoes estabelecidas entre consumidores e
fornecedores, imputando ao contrato o exercicio de sua fungéo social. Essa funcéo
esta presente nha medida em que ndo se detem exclusivamenie em preservar o
interesse dos fornecedores, passando a considerar também a pessoa do
consumidor, preocupando-se em deixa-lo em igualdade com a figura do fornecedor

que detém informagOes privilegiadas.

Nas palavras do doutrinador Jodo Batista de Almeida®, podemos considerar
que o legislador concedeu ao consumidor, diante de sua condicdo de
vulnerabilidade, o status de superioridade legislativa na inteng&o de compensar a
sua inferioridade econdmica e contratual. Tendo sido antecipado pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor um preceito hoje especificado pelo Cddigo Civil que diz
respeito ao exercicio da liberdade de contratar, estabelecendo que fal liberdade

respeitara os limites da funco social do contrato.

% RAMIREZ, Fernando Aguirre. Derecho Internacional Privado de los Estados Del Mercosur.
Buenos Aires: Zavalia, 2003. p.1028.

> ALMEIDA, Jodo Batista de. A Proteg¢do Juridica do Consumidor. S&o Paulo; Saraiva, 2009.p.
144,

% ALMEIDA, Jo3o Batista de. A Protecdo Juridica do Consumidor. S30 Paulo: Saraiva, 2009.p.
144,
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Em uma analise mais aprofundada, pode-se dizer que a boa-fé é um instituto
importante no ambito da interpretacdo. Esse conceito € destacado pelo doutrinador
Christoph Fabian que conceitua a boa-fé como uma clausula geral, a partir do qual
resultam uma série de direitos a informacao e deveres de informar, dizendo que “A
existéncia e abrangéncia dos deveres de informar é, muitas vezes, concebida como
uma ponderagdo abstrata entre interesses que demandam um direito a informacéo e

interesses que demandam uma protecéo da informagdo.”*’

No caso das relagdes de consumo, o referido autor exemplifica a
manifestacido dos deveres de informar no caso concreto, onde, por exemplo, quem
produz um bem que representa perigo tem o dever de informar sobre 0s riscos
inerentes ao produto a todas as pessoas que tem contato com o produto,
preservando suas vidas e saude. Mas & preciso que o fabricante conheca os limites
do dever de informar, caso contrario 0 mesmo se torna impraticavel, se nao
houvesse limites o fornecedor poderia ser responsabilizado em um nivel t8o alto que
poderia até mesmo tornar inviavel o exercicio de sua profissdo, € preciso analisar

tudo sob a dtica do bom senso.

No mercado de consumo, 0 comércio eletronico esta em expansdo e exige
uma carga de informacdes elevada, nem sempre diz respeito ao que realmente é
importante na hora da contratagdo. Sobre o crescimento desse novo mercado, o

autor Ricardo L. Lorenzetti faz algumas consideracgbes, quais sejam:

El comercio realizado através de diversos médios elecirénicos, vy
principaimente por Internet, se apresenta como um area de notable
expansion , fendomeno sobre el gue existe una profusa informacién que nos
exime de mayores comentdrios. Hemos sefialado que ello se debe a que
esta assistido por fuertes incentivos econdmicos: uma reducciéon de costos
administrativos e impositivos, el acortamiento del processo de distribucion e
intermediacion, la posibilidad de operar durante todo el dia; la superacion de
las barreras naciond-les; el aumento de la celerdad en las transaciones.
También existem alicientes legales, por la auséncia de regulacion
internacional y la insuficiéncia de las normas nacionales.*

% FABIAN, Christoph. O Dever de Informar no Direito Civil. S3o Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2002. p. 48
*® LORENZETT!, Ricardo L. Comercio Electrénico. Buenos Aires: Abeledo-Perrot, 2001. p.52.
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Como é possivel perceber, a forma de contratacdo a distdncia que se
estabelece através do meio virtual goza de fortes incentivos para o seu crescimento
frente ao seu baixo custo operacional. De forma imbativel veio encurtar as distancias
entre consumidores e fornecedores, independente da posicido geografica em que as
partes se encontrem, facilitando aos consumidores a aquisicdo de produtos e/ou

servicos que estdo sendo ofertados no mercado de consumo.

Contudo, é importante destacar a problemética da protecdo do consumidor no

comércio eletronico, onde a distancia entre o fornecedor e o0 consumidor caracteriza

escolhidas pelo fornecedor e disponibilizadas de maneira uniforme para seus
consumidores. Nessa forma de proceder deixa-se de prestar maiores informacdes
sobre os bens efou servigos que estdo sendo adquiridos, fazendo com que a
negociacao entre as partes traga riscos que poderdo repercutir em pre}uizos para o

consumidor.

Ao falarmos do meio eletrbnico de contratagéo, nos referimos a um amplo
ambiente onde as relagdes de consumo séo estabelecidas, pois a internet aumenta
a possibilidade de interagir com outras pessoas. Por essa raz8o merece toda nossa
atencao diante da quantidade crescente de acesso das pessoas para estabelecerem
uma relacao de consumo, para esclarecermos a dimenséo desse novo universo de
consumo, vale destacar os ensinamentos do doutrinador argentino Ricardo L.
Lorenzetti:

En el plano de consume, Internet aumenta las possibilidades de interactuar
com otros sujetos (ampliacion subjetiva), de elegir produtos y servicios em
um rango cada vez mas amplio (ampliacion objetiva), de obtener algunas
categorias de bienes personalizados {desmasificacion segmentada) y de

diminuir ef tempo de eleccidn (tempo real), todo lo cual ragduce
drasticamente los costos de transaccion em geneficio del consumidor.

O contratante, em uma relagdo de consumo, precisa que lhe sejam
disponibilizadas todas as informacdes possiveis e necessarias que lhe permitam
realizar com discernimento uma compra segura e condizente com © que busca,

possibilitando que o consumidor possa fomar sua decisdo pelo que melhor atende

¥ LORENZETTI, Ricardo L.. Comercio Electronico. Buenaos Aires:Abeledo Perrot, 2001, p.218.
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as suas hecessidades. Nessa linha sendo proporcionada a reflexdo e a possibilidade
de ponderar os riscos e os beneficios é assegurada a equidade informacional entre

as partes.

A contratagao a distdncia € um fendmeno da sociedade de consumo modermna
que traz alguns desafios quanto a regulamentacdo do direito do consumidor no
ambito virtual. Os doutrinadores, Bruno Miragem e Claudia Lima Marques™®
destacam que o desafio esta quanto ao que e como legislar; ac estabelecimento de
um nivel adequado de efetividade das normas aplicaveis ao meio eletrdnico e
quanto 3 interpretacdo das normas ja existentes para essa mesma finalidade. A
progressiva complexidade dos sistemas de informatica e do manuseio de grandes
volumes de informagdo em tempo reduzido torna o comércio eletrénico cada vez
mais suscetivel a erros e falhas nos servigos prestados, colocando-se inacessivel a

supervisdo das empresas.

Nesse sentido, os doutrinadores destacam os ensinamentos de Gabriel
Stiglitz*' que faz um alerta quanto aos riscos existentes no ambiente de contratagdo
a distancia, referindo que se observa na internet um permanente estado solido de
perigo potencial de ocasionar danos, em determinadas situagbes em que a
capacidade de controle sobre a informacgdo é limitada. Vislumbra-se gque ndo é
apenas a ma-fé do fomecedor que impde ao consumidor um ambiente de
contratacdo inseguro, mas a propria falta de controle das informagdes prestadas que
estdo sendo disponibilizadas no ambiente virtual sobre produtos elou servigos

oferecidos.

A professora Claudia Lima Marques* destaca o fator distancia entre as partes
contratantes como fato gerador de inseguranca, onde o fornecedor aparece através
de uma marca, de uma determinada imagem e ndo mais aparece materializado

através de um vendedor. Ha davidas para quem contrata quanto ao efetivo envio do

“MARQUES, Claudia Lima. Direito do Consumidor: protegdo da confianga e praticas
comerciais. S50 Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.1164.
' MARQUES, Claudia Lima. Direito do Consumidor: protec@o da confianca e prdticas
comerma:s 340 Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011, p.1164.
Contratos no Coédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das relagbes
contratuais Séo Paulo; Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.121
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produto ou servigo adquirido, bem como quanto a lisura da forma de pagamento e
do relacionamento pds-contratacdo, gerando incertezas até mesmo sobre a
legislac@o aplicavel ao contrato firmado, uma vez que muitos dos fornecedores no

contexto eletrGnico se localizam em pais estrangeiro.

Diante do fendmeno da contratagdo a distancia, existe um lado obscuro no
mundo virtual, desconhecido pelo consumidor. Para exemplificar essa questéo, o
autor Ricardo L. Lorenzetti refere um estudo realizado sobre comércio eletrdnico
coordenado por Consumers Internacional que encontrou dados a respeito de como

fica assegurado o direito a danos em virtude de compra feita através da internet:

[...]al comprar por Internet, el derecho de los consumidores a la reparacion
de los dafios causados es gravemente vulnerado. Solo el 53% de las
companhias de los sitios investigados tenia politicas de devolucién de
bienes, v solo el 32% praporcionaba informacion sobre como quejarse si
algo saliera mal. Em algunos casos los bienes nunca llegaron al
destinatario, y em otros casos los clienies fodavia esperan la devolucion del
dinero, luego de mas de cinco meses de haber devuelto el bien comprado.
Solo una minoria de los sitios informo si de aplicarian las leyes del pais del
vendedor o del pais del comprador em el caso de uma disputa. El estidio
reveld ja gran antidad de obstaculos que es necessario superar antes de
que los consumidores confien em el comercio electronico, v la necesidad de
reglas globales.®

De forma complementar a ideia da necessidade de protecdo que faz juz o
consumidor que centrata no meio virtual, sobre a legislag@o aplicavel, a professora
Claudia Lima Marques™ nos remete aos ensinamentos de Lore,.zstti. O referido
operador do direito manifesta-se dizendo que, no cenario atual, o que aparenta &
haver um consenso universal de que o consumidor que adentra no comeércio
eletrdnico deve receber 0 mesmo grau de protecdo que ja alcangou em seu pais no
comercio que se estabelece pelas vias convencionais. Dessa forma, sendo
reservada como prote¢cdo minima ao consumidor, no caso do direito brasileiro, as

normas estabelecidas no Cédigo de Defesa do Consumidor.

3 LORENZETTI, Ricardo L. Comercio Electrénico. Buenos Aires: Abeledo Perrot, 2001.p. 218-219.
* MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagoes contratuais. S&o Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.124
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Na visdo de Claudia Lima Marques45, cuja visdo expressa o entendimento
compartilhado, de uma forma geral, pelos estudiosos do ramo direito do consumidor,
a técnica mais adequada para promover a protecdo dos consumidores nos contratos
firmados a distancia vem sendo garantir, através da imposicdo de um dever aos
fornecedores, que se disponham a atuar na internet, disponibilizando informacgdes ao
consumidor que permitam localizar o fornecedor. Dessa forma, tornando possivel
assegurar o adimplemento das obrigacdes que o fornecedor tem para com o seu

consumidor.

Diante de todas as consideragbes apresentadas scbre a protegdo do
consumidor e o direito de informacac nos contratos eletronicos, verifica-se o quanto
essencial &€ garantir ao consumidor o amparo pela norma consumerista em face de
sua vulnerabilidade. Passa-se a vislumbrar o direito de informagdo como uma
ferramenta capaz de dar proteg¢do ao consumidor. Nesse sentido, para aprofundar a
andlise do tema direito a informacao o proximo item ira abordar esse assunto, que é
considerado um direito fundamental, na medida em que &€ um mecanismo de

nrotecao e defesa do consumidor.

3.1 O Direito a Informagao do Consumidor

Primeiramente, ha que se estabelecer um conceito capaz que elucidar o
universo que compreende a informagdo. Nessa linha, o autor Oderico Ossola veio
nos trazer o conceito, propriamente dito, de informacgdo, que passaremos a
vislumbrar a partir de seus apontamentos:

Em um sentido corriente o genérico ‘informacion’ es singnimo de noticia o
de mensaje. Esta expresion vincula el contenido de uma cosa significada a
um indiciduo receptor. ‘Informare’ significa, em latin, 'poner la forma’. El
mensaje es 1o que permite construir uma forma para el receptor mediante el
ensambilaje de los signos que se le ofrecen. E! Diccionario de {a Lengua de
la Real Academia Espaficla define al término ‘informar’, em su terceira
acepcion, como ‘Dar forma substancial a uma cosa’. Uma interpretacion

45 . Doutrinas Essenciais Direito do Consumidor: Protegdc da Confianga e Praticas

Comerciais. Volume lIl. Sac Paulo; Revista dos Tribunais, 2011, p.1197.
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técnica de la pajavra ‘informacion’ se ideniif[aca, em algunos casos, com la
comunicacién y em otros com el mensajel...]"

Com 0 advento dos meios de comunicagdo de massa elétricos, seguido pelo
surgimento dos meios eletrdnicos, 0 homem adentrou em um novo contexto mundial,
denominado pela autora Fernanda Nunes Barbosa®*’ como o mundo da comunicagao
global. A mundializacdo da informac&o e da cultura fazem com que se venha a abolir
0 espaco e 0 tempo na escala mundial, surgindo uma sociedade da ubiquidade e do

direito, formando a sociedade da informagao.

A comunicacdo entre as pessoas se tornou mais intensa e célere com o
passar do tempo, onde as mutacdes da velocidade da comunicagdo ganharam uma
aceleragdo do tempo e um encolhimento do espago dos homens, onde a disténcia
geografica entre as pessoas deixou de ser um obstaculo nas relagdes, uma vez que -
o meio eletrénico trouxe maior proximidade. Sendo assim, pessoas de nacionalidade
diversa podem estabelecer relagdes contratuais entre si, e essa nova realidade

requer atencio do ordenamento juridico para que lesdes venham acontecer.

Um exemplo dessa nova realidade, citado pela respeitavel jurista galcha
Fernanda Nunes Barbosa*®, é o comércio eletronico, referente ao qual & possivel
identificar a aceleracao do tempo e ¢ encolhimento do espago. Ao considerarmos a
proxim.iade entre os contratantes facilitada pelos meios eletrbnicos, que tornam a
pratica do consumo acessivel a toda populagdo mundial, a definicdo contratos a
distdncia no comércio életrc“)nico se torna, de certa forma um paradoxo, pois a
nomenclatura do sistema diz respeito a disténcia fisica que ha entre os contratantes,
mas a verdade é que a proximidade entre os individuos que compdem a sociedade &

cada vez maior.

Os contratos modernos estdo se deparando com a necessidade de

informacgdo diante da diversidade das relagGes juridicas. Nesse novo cenario a

% OSSOLA, Frederico. L.a Obligacién de Informar. Cordoba: Advocatus, 2001. p.47.
T BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagio: direito e dever nas relagées de consumo. Sdo Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.56.
* BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagio: direito e dever nas relagdes de consumo. Sao Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.56.
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informacgao tornou-se instrumento crucial contribuinte da formagao da vontade entre
os consumidores, na medida em que viabiliza a escolha consciente do que se deseja
adquirir. Cotidianamente inimeros contratos sdo firmados para satisfazer as
necessidades mais diversas dos consumidores, € junto com essa tendéncia cresce

cada vez mais a necessidade de informacao.

O autor Oderico Ossola nos prestigia com suas observacfes que retratam
esse cenario da importancia de conhecer o produto efou servigo que esta sendo

adquirido, vejamos:

En este contexto, para la satisfacion de las necessidades mas diversas,
cotidianamente se celebran inumerables coniratos gque unas veces
presentam |as formas mas simplas pero otras son de uma compilejidad tal
que verdadeiramente se requieren nuevas construcciones dogmaticas para
contenerlos. Sin embargo, ambas expressiones tienen um punto comtn: 1a
necesidad de que las partes conozcan plenamente todas las circunstancias
gue rodean dichos confratos. Em efecto, quienes se embarcan em um
determinado negocio, contratan um servicio, o adguieren determinados
bienes, necesitan conocer,saber, em definitiva estar informados acerca de
caules son las formas de uso; los deberes y facultades, etcétera.

O equilibrio entre as partes nas relacdes de consumo é ponto chave a ser
atingido que a igualdade informacional busca suprir. Onde a informacéo deve se dar
atendendo aos requisitos de adequacgado e veracidade, para que possa atingir ao fim
a que se destina, que no caso é o esclarecimento do consumidor. O professor Bruno
Miragem destaca o quanto & imprescindivel promover o equilibrio entre as partes

nas relagtes de consumo:

A desigualdade entre consumidores e fornecedores, gue € uma
desigualdade de meios, uma desigualdade econbmica, também & no
mercado de consumo hipercomplexo de hoje, uma desigualdade
informacional. Dai a necessidade de equilibrio da relagéo pretendida pela
legisiagdo protetiva do consumidor e, sobretudo, pelo CDC, alcangar 0 que
a doutrina alemd vem denominande atuaimente de equidade
informacional.*®

Portanto, a informag8o prestada configura um requisito essencial a
composigdo da relagdo de consumo, uma vez que o conhecimento faz com que o

discernimento atente para os critérios do bom senso, direcionando o direito de

* OSSOLA, Frederico. La Obligacion de Informar. Cérdoba: Advocatus, 2001. p.19.
* MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sio Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p. 168
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escolha a percorrer caminhos mais distantes do engano e da les&o. A importancia
da informacéo € enfatizada pelo autor Oderico Ossola, ao trazer a tona 0s
ensinamentos de Ricardo Luiz Lorenzetti: 'Los perfiles actuales de la oferta
contractual mestramuna complefidade técnica que necesariamente conlleva la

informacion como un requisito de la autosuficiéncia o completividad de dicho acto.”

O direito a informacao esta inserido no rol de direitos basicos do consumidor,
contemplado pelo inciso 11l do art. 6° do Cédigo de Defesa do Consumidor®, estando
amparado, de um lado, pela previsdo constitucional do direito a informac¢éo, nos
termos do art. 5°, XIV da Constituicdo Federal de 1988%, e de outro lado, pela
garantia constitucional da defesa do consumidor enguanto sociedade, conforme

preconizam os artigos 5°, XXXI** e 170, V da Carga Magna®®.

E ainda, para coné;i)tidar essa caracteristica de direito fundamental vale referir
também o art. 48 do Ato das Disposigdes Constitucionais Transitorias®®, que dispde
sobre a elaboragdo do Cédigo de Defesa do Consumidor. Caracteristicas que
demonstram o atributo de direito fundamental ac direito a informagao que assiste ao
consumidor através da interpretacdo sistematica dos dispositivos legais.
Caracteristicas que nos levam a identificar o grau de importancia em que se situa o

direito a informacgao, compreendendo a sua essencialidade.

A respeito desse tema, discorre o professor Bruno Miragem®’ destacando que
tal direito constitui uma das bases da prote¢éo normativa que ampara o consumidor.

Tendo em vista que esse direito tem a finalidade de promover o equilibrioc nas

o1 LORENZETTI, Ricardo L. apud OSSOLA, Frederico. La Obligacion de Informar. Coérdoba:
Advocatus, 2001. p.18.

% Assim o texto: “Art. 6.° Sao direitos basicos do consumidor: [...] il — a informagao adequada e clara
sobre os diferentes produtos e servigos, com especificagio correta de quantidade, caracteristicas,
composigdo, qualidade e prego, bem como sobre 0s riscos que apresentem; [...]"

%% Assim o texto: “Art.5.° [...] XIV — E assegurado a todos o acesso & informagéo e resguardado o
sigilo da fonie, quando necessario 20 exercicio profissional; [...]"

" Assim o texto: “Art.5.° [..] XXXII — o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;
L

L5 Assim ¢ texta: "Art. 170. A Ordem Econdmica, fundada na valorizagdo do frabalho humano e na
livre iniciativa , tem por fim assegurar a todos a existéncia digna , conforme os ditames da justica
social, observados os seguintes principios: [...} V — defesa do consumidor; [...]

% Assim o texto: “Art. 48. O Congresso Nacional dentro de cento e vinte dias da promulgacdo da
Constituigéo, elaborara o cédigo de defesa do consumidor.”

¥ MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sao Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p. 169.
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relagbes entre consumidores e fornecedores ao assegurar a igualdade de
informacdo entre as partes, pode-se dizer que € uma medida gque visa desconstituir
a informacao privilegiada, possibilitando gue o consumidor possa exercer seu direifo
de escolha com a melhor clareza possivel acerca do produto e/ou servigo que esta

adquirindo.

A norma protetiva do consumidor busca de todas as maneiras assegurar que
o consumidor tenha acesso as informagfes adequadas acerca do produto e/ou
servicos que esta buscando adquirir. Percebe-se que a legislagdo procura cercar-se
de meios eficazes para manter ¢ consumidor infermado, sendo pessive! vislumbrar
que durante a fase pré-contratual a informacéo é crucial para o exercicio da escotha,

seja através da publicidade ou do prévio conhecimento do contetdo do contrato.

Além disso, as proprias clausulas contratuais devem comportar informacgoes
claras e precisas sobre o objeto do contrato, para que o consumidor possa ter
seguranga em relacdo ao que esta contratando junto ao fornecedor, tendo maior
certeza que esta realizando um negoécio condizente com seu objeto de desejo.
Cabendo ainda ressaltar que a informagdo é tdo fundamental que tem o seu papel
até mesmo no momento pds-contratagao, pois conhecendo os canais de acesso ao
fornecedor, havendo eventuais falhas em relagdo ao bem adquirido, € possivel
recorrer ao fornecedor para sanar a inadequacdo apresentada em relagéo ao bem

el/ou servico adquirido.

Toda essa preocupagdo em garantir que o consumidor tenha acesso as
informagdes no momento que pretende firmar uma relagdo contratual de consumo é
baseada na finalidade da norma consumerista. Discorre sobre o tema a doutrinadora
Claudia Lima Marques®® ao referir que a legislacdo que estabelece a protecio e a
defesa do consumidor tem o fim de garantir a transparéncia necessaria nas relagdes
de consumo na tentativa de evitar que o fornecedor se utilize de sua superioridade
econbmica e técnica para se beneficiar dessa condicdo, podendo enganar o

consumidor.

% MARQUES, Claudia Lima. Doutrinas Essenciais Direito do Consumidor: Protegdo da
Confianca e Praticas Comerciais. S3o Paulo: Revista dos Tribunais, 2011. p.671.
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Com isso, na medida em que o fornecedor pode confundir 0 consumidor,
parte vulneravel na relacdo de consumo, o risco € que imponha a ele obrigagfes que
se tivesse compreendido o verdadeiro sentido do texto, possivelmente nao teria
assumido. Tendo em vista que apenas contratou porgue nao teve condigbes de
avaliar que nao poderia suportar as obrigactes assumidas, fato atribuido a sua

condigdo de leigo no momento da contratagao.

Sobre o instituto da boa-fé, o autor Christoph Fabian®® ressalta que se trata de
um conceito juridico aberto, sendo considerada, na ética do positivismo, uma
clausula geral, cujo principic -faz resultar varios direitos a informacdo e também
deveres de informar concretos. Na verdade a existéncia e abrangéncia dos deveres
de informar sdo, muitas vezes, uma ponderagao abstrata entre interesses que
demandam um direito a informacgéo e interesses que demandam uma protegao da

informacao.

Analisando o direito a informac&o em sua origem, a ilustrissima doutrinadora
Claudia Lima Marques® sinaliza que o novo principio norteador na formagdo dos
contratos entre fornecedores e consumidores € o principio da transparéncia,
elencado no caput do art. 4° do Codigo de Defesa do Consumidor®!. Considerando
que transparéncia é sinénimo de informacao clara e correta sobre o produto vendido,
bem como sobre o contrato a ser firmado, a pratica desse preceito significa lealdade

e respeito nas relagdes consumeristas.

As caracteristicas citadas sa@o inerentes ao cumprimento do dever de
informagao, que uma vez cumprido assegura ao consumidor o acesso aos dados
que |he possibilitam melhores condicdes de discernimento no momento da

contratagéo. Dessa maneira passa-se a ter o conhecimento em relagdo ao produto

% FABIAN, Christoph Fabian. O Dever de Informar no Direite Civil. Sdo0 Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2002. p. 48.
% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagbes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.744.
1 Assim o texto: “Art. 4.° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranga, a
protegdo de seus inferesses econdmicos, a melhoria de sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relagbes de consumo [...1."
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ofertado, sendo possivel analisar possiveis riscos que seriam assumidos ao firmar o

contrafo.

Todo direito que uma pessoa & detentora corresponde diretamente a um
dever a ser cumprido por outrem, sendo uma via de duas maos, caracterizada pelo
dar e pelo receber. Nesse sentido, na medida em que o consumidor tem o direito a
informagao, como contrapartida, o fornecedor tem o dever de informar a ser
cumprido para assegurar o livre acesso a informagéo, imprescindivel para que o

consumidor possa discernir sobre o gue melhor atende suas necessidades.

Esse dever de informar é atribuido ao fornecedor como uma obrigagdo, por
forca de lei, de prestar informagdes adequadas sobre o consumo de produtos e
servicos, com a devida clareza para o entendimento do consumidor. As informagoes
devem diz respeitar as especificagGes corretas de quantidade,) caracteristicas,
composicdo, qualidade e preco, bem como trazer alertas, sobre os eventuais riscos,
que possam representar determinada contratacdo. N3o sendo caracterizada a boa
prestacéo de informagdes pela guantidade, mas pela qualidade do conte(do da

mensagem passada para o consumidor.

Nessa linha, pode-se dizer que o fornecedor torna-se o sujeito do dever de
informar a quem cabe prestar esclarecimentos sobre as caracteristicas dos produtos
ou servicos a serem adquiridos, bem como em relacdo ao contelido do contrato de
consumo, a fim de evitar prejuizos a parte contratante. O desconhecimento em
relacdo ao bem efou servicos que estdo sendo adquiridos caracteriza conduta
arriscada, pois a falta de informagdo gera inseguranga ao consumidor que nao tem

condicdes de avaliar os riscos na contratagéo.

De uma forma mais aprofundada, o doutrinador Bruno Miragem® preocupa-se
em esclarecer que a eficacia do direito a informacéo néo se satisfaz apenas com o
cumprimento formal do dever de indicar dados e elementos informativos, sendo
indispensavel a preocupacado em divulgar informacfes gue sejam devidamente

compreendidas pelos destinatarios dessas informagtes. Portanto além de prestar os

&2 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Séo Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p.169,
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devidos esclarecimentos aoc consumidor sobre produtos e servigos que estao sendo
ofertados, para o fiel cumprimento do dever de informar, as informacdes devem se

dar de forma acessivel a compreensao do seu publico-contratante em potencial.

No que diz respeito ao ndo cumprimento do dever de informacdo, ha que ser
observado que essa negativa podera ocorrer em qualquer fase da relacdo entre
consumidor e fornecedor, independente da existéncia de um conirato entre as
partes. Na visdo de Bruno Miragem®, nao prestar as devidas informagdes nas
relacbes de consumo configura violagdo do dever legal, razéo pela qual desde logo
pode ser sancionada, pois os riscos de dane ao consumidor sZo iminentes, sendo
sujeito a ter que suportar prejuizos que nao poderia prever em razéo de ignorar as

consequéncias de sua contratagéo.

Todavia ndo ha um aspecto fon;nal estabelecido que tenha que ser observado
em relagdo aos meios de informagédo ao consumidor. A auséncia de uma forma
prevista em lei para que seja perfectibilizado o dever de informacéo faz com que
sejam considerados como meio de informacao a publicidade, a oferta, os cartazes,
as embalagens e qualquer outro meio que permita a divulgacdo das informacdes

essenciais ac consumidor.

A verdade € que a informagdo ao consumidor exerce um papel de relevancia
no quesito defesa, cujo assunto € abordado pelo autor Jodo Batista de Almeida®
que faz algumas consideragdes sobre o tema. Ressalta que a informagao prestada
ao consumidor além de ser um direito basico que lhe assiste, ¢ decorréncia do
principio da transparéncia, assumindo um papel relevante para instrumentalizar a

sua defesa.

Uma vez que o contratante tem conhecimento socbre o bem ou servigo que
estd sendo adquirido o mesmo dispbe de maior seguranga para a tomada de
decisdo sobre a aquisicdo do bem e/ou servico, na medida em que tem informagdes

que lhe possibilitem sua escolha. Dessa maneira, possibilitando que o consumidor

5 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. So Paulo: Editora Revista dos Tribunais,

2012. p.169.

8 ALMEIDA, Jo3o Batista de. A Protecao Juridica do Consumidor. Sao Paulo: Saraiva, 2009.p. 62
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tenha condigdes de exercer livre e conscientemente o seu direito de escolher, tendo

possibilidade de fazer a selegdo mais acertada de acordo com seus objetivos.

Nesse contexto dos deveres do fornecedor vale referir que o Coédigo de
Defesa do Consumidor instituiu um novo e amplo dever para o fornecedor, que tem
a obrigacdo de assegurar seu cumprimento. Sobre esse dever, a doutrinadora
Claudia Lima Marques®™ faz referéncia dizendo que o dever de informar ao
consumidor ndo diz respeito apenas as caracteristicas dos produtos e/ou servigos,

mas também sobre o contelido do contrato.

Diante desse preceito a iniengao do legislador € de evitar qualguer tipo de
lesdo ao consumidor, que ao desconhecer o contetdo do contrato, bem como as
obrigagbes que estaria assumindo, poderia vincular-se a compromissos que nao
poderia garantir o cumprimento ou que simplesmente ndo desejaria. Razéo pela qual
resta esclarecida a relevancia do acesso as informacgdes corretas a respeito da

relacao contratual que se estabelece entre as partes em uma relacido de consumo.

Vale destacar o importante papel que tem a publicidade como meio de
informagao, varios aspectos da publicidade contratual tém relevancia juridica. Na
sociedade de massa, pode-se dizer que a publicidade exerce uma dupla fungdo:
informa e estimula o consumo de bens e servigos. A respeitavel jurista Claudia Lima
Marques®® destaca que o principio da transparéncia, instituido pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor para a fase pré-contratual tem reflexos claros na publicidade,
pois em termos de informacgdo ao consumidor, devera atentar sempre para a

veracidade, sendo vedada a publicidade enganosa.

Diante dessas consideracdes, vale também o essencial papel do Estado ha
garantia do cumprimento dessa obrigagdo na relagac de consumoe, cuja abordagem
é feita pelo doutrinador Jodo Batista de Almeida®” ao referir que o Estado exerce o

dever de exigir e fiscalizar gue a prestacdo da informagéo ao consumidor acontega e

% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das

relacbes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011, p.745.

% MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das

relagbes contratuais. S3o0 Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011. p.808.

5 ALMEIDA, Jodo Batista de. A Protecao Juridica do Consumidor. S3o0 Paulo: Saraiva, 2009.p.62,
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se dé de maneira adequada, assegurando a eficacia do cumprimento do dever de
informar que cabe ao fornecedor, garantindo ao consumidor o direito a informacgao,
segundo os ditames da legislacdo vigente que estabelecem as normas de protegao
e defesa do consumidor, gue visam deixar em igualdade de forcas o contratante e o

contratado.

Na legislagao de protecdo de defesa do consumidor verifica-se que o direito a
informacédo é um dos pilares da norma protetiva, sendo o instrumento mais eficaz
para a protecdo dos direitos do consumidor. Esses direitos protegidos sé&o
garantidos tanto de modo imediato, como nc casc da autodeterminagéo quanto ac
modo mediato, como refere a escritora Fernanda Nunes Barbosa®, citando como
exemplo a protecdo 3 salde, ao patrimbnio e demais bens de que é titular o

consumidor, individual ou coletivamente considerado.

Uma vez compreendido que o direito & informacao é um instrumento a zelar pela
protecao do consumidor se cbservara que esse direito dara ao consumidor melhores
condi¢cbes para realizar a sua escolha, conhecendo o produto e ou servigos que
pretende contratar. Dessa forma, tornando possivel avaliar os riscos inerentes a
contratacdo e se tera condicdes de suporta-los. Considerando que diante de um
direito ha um dever a ser cumprido, na inteng¢do de abordar com maior profundidade
a origem desse direito, passa-se, agora, a analise do dever de informagédo que tem o

fornecedor nos contratos eletrénicos.

3.2 O Dever de Informagéao do Fornecedor nos Contratos Eletronicos

Entre os inUmeros deveres que podem ser destacados em relagéo a
sociedade da informagao, podemos citar o dever de informar. O papel desse dever é
o de tonar mais amenas as complexidades que dizem respeito as relagbes
contratuais estabelecidas entre fornecedores e consumidores, de forma que se
procure reestabelecer a confianca entre os sujeitos que estabelecem uma relagao

entre si, promovendo o equilibrio das diferengas que existem entre os contratantes.

% BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagao: direito e dever nas relagdes de consumo. Sao Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. P.112.
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A informacdo nas relagbes de consumo tornou-se um requisito essencial, ao
passo que promove a seguranca e a transparéncia nas relagbes, auxiliando o
consumidor a tomar as melhores decisbes possiveis na hora de estabelecer uma
relagdo de consumo. Além disso, ha que se observar que a imposi¢do do dever de
informacao ndo € apenas uma realidade nacional, mas uma constante no direito

comparado.

No comércio a distancia os consumidores estao sujeitos a firmarem contratos
internacionais a todo momento, pois as ofertas de gualguer mercado de consumo
tornaram-se mais acessiveis através da rede virtual. Essa nova realidade impde a
implementagdo de protecao as vulnerabilidades em que se sujeita o consumidor em
uma contratagao a distancia para evitar que esteja exposto a sofrer lesdes, razao
pela qual a informacao tem papel fundamental nesse contexto. A verdade é que 0
consumidor bem informado tem condigbes de ter maior discernimento ao realizar

uma escolha.

O autor Ricardo L. Lorenzetti esclarece sobre a necessidade da imposigao do
dever de informar justificando que “En la economia de la informacién y em el mundo
virtual eifo se acentia, en razén de las assimetrias ya sefialadas, y adquiere
caracteres especificos.” Dessa forma por tratar-se de uma relagio suscetivel as
insegurancas geradas pelo préprio meio virtual onde n3o se tem certeza se aquilo
que é contratado sera curﬁprido, a informagao torna-se primordial & absolutamente
indispensavel, até mesmo em relacdo ao paradeiro do fornecedor para tornar
possivel 0 acesso a ele se algo der errado apds a celebracdo do contrato para

buscar a reparagao.

O fornecedor na contratacdo eletrbnica é um profissional que possui grande
conhecimento sobre o bem e/ou servigo que esta disponibilizando no mercado de
consumo, presumindo-se também dominio em relacdo ao meio tecnoldgico que esta
utilizando para realizar sua oferta. Esse fator distdncia entre o fornecedor e o

-

consumidor, aliado a desigualdade de conhecimentc entre as partes € uma

% LORENZETTI, Ricardo L. Comercio Electronico. Buenos Aires: Abeledo-Perrot, 2001, p.244,
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deficiéncia que precisa ser sanada. Para isso, o doutrinador Ricardo L. Lorenzetti
enumera algumas informacdes que considera importantes, as quais deveriam ser

passadas para o consumidor:

[...Jdeve informar sobre;

- ef médic tecnolégico utitizado, 1a identificacion del oferente para evitar los
problemas de anonimato, aclaracién sobre el modo de aceptar la oferta;

- gl produto o servicio gue contiene la oferta;

- los aspectos legales; sore todo en relacidn a las condiciones generales de
la contratacién.”™

O dever informar que cabe ao fornecedor tem o condaoc de assegurar a parte
vulneravel da relacdo de consumo que possa fazer valer os seus direitos. Na medida
em que sdo bem informados a respeito do bem e ou servico que estdo contratando,
conhecendo 0s riscos assumidos ao firmarem o contrato. Além disso, conhecendo
dados de contato com o fornecedor, torna-se mais facil aos consumidores saber
quais os caminhos precisardo percorrer para acionar o fornecedor diante de sua

responsabilidade.

E valido ressaltar o papel da publicidade no ambito do modelo informativo,
defende-se que qualquer controle da publicidade visa de forma dominante assegurar
a informagao do consumidor. Nesse interim, a doutrinadora Claudia Lima Marques”
observa que, entre outros atributos, a publicidade € um instrumento de informacéo
diante do reconhecimento de que o fornecedor encontra-se em melhor posi¢éo para
bem informar o consumidor. Nos dias de hoje, esse modelo informativo é o
preponderante e na visdo da doutrinadora a publicidade € um dos meios mais

idoneos e importantes para veicular a informacado ao consumidor.

Portanto é importante frisar que o direito a informacao esta presente em todas
as fases da relacdo contratual, como citado, mesmo anies de ser celebrado o
contrato, esse papel informativo, de uma forma geral, ja € exercido pela publicidade.
Essencialmente, a informacéo de boa-fé e a publicidade no momento pré-contratuai

asseguram a liberdade de escolha do consumidor e como nos ensina com toda a

| ORENZETTI, Ricardo L. Comercio Eletrénico. Buenos Aires: Abeledo-Perrot, 2001. p.188-189.
“"MARQUES, Claudia Lima. Doutrinas Essenciais Direito do Consumidor: Protecio da
Confianga e Praticas Comerciais. S840 Paulo: Revista dos Tribunais, 2011. p.84.
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sua experiéncia a brilhante professora Claudia Lima Marques: “A informacgéo é tudo
aquilo que faz uso o consumidor para decidir.””?, dai a importancia da informacao

fidedigna e clara para que se possa fazer a escolha adequada.

Ao fornecedor cabe o dever de prestar informacotes, direito basico que assiste
ao consumidor, decorrente de uma determinacéo legal prevista na norma protetiva.
Nesse sentido, a autora Fernanda Nunes Barbosa’ nos remete a reflexdo sobre a
essencialidade do principio da boa-fé, que é tido como regra de conduta dos

individuos nas relagdes juridicas obrigacionais, vejamos as suas consideragoes:

Ao direito a informagdo do consumidor corresponde ao fornecedor um dever

de prestada, cuja fonte & encontrada no tradicional principio da boa-fé

objetiva, significante da represeniacdc que um comportamento provoca no

outro, de conduta matrizada na lealdade, na corregdo, na probidade, na
. confianga, na auséncia de intengo lesiva ou prejudicial.”

A verdade é que a boa-fé configura regra de conduta dos individuos nas
relactes juridicas obrigacionais, pois agir objetivamente de boa-fé denota manter um
comportamento leal e correto durante todas as fases atinentes a um negdcio
juridico, inclusive nas chamadas negociagdes preliminares. Além disso, o principio
da boa-fé é fonte de deveres de esclarecimento, situacio que surge seguidamente
quando uma das partes dispde de superioridade de informagbes ou de
conhecimentos técnicos, que devem ser repassados amplamente e de forma
compreensivel a outra parte, para que essa possa decidir-se com suficiente

conhecimento de causa.

Podemos melhor definir a boa-fé de que devem gozar as informacdes
prestadas pelos fornecedores nas relagdes de consumo, através das palavras do
notavel doutrinador Ruy Rosado de Aguiar Junior:

[.Ja boa-fé se constitui numa fonte autdnoma de deveres,
independentemente da vontade, e, par isso, a exiensdo e o contetdo da

relacdo obrigacional ja ndo se medem somente nela (vontade), e, sim, pelas
circunstdncias ou fatos referentes ao contrato, permitindc-se construir

> MARQUES, Doutrinas Essenciais Direito do Consumidor: Protecéo da Confianga e Praticas
Comerciais. 580 Paulo: Revista dos Tribunais, 2011. p.460.
"® BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagio: direito e dever nas relages de consumo. Sio Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.71.
" BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagio: direito e dever nas relagdes de consumo. Séo Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.71.
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abjetivamente o regramento do negdcio juridico com a admissao de um
dinamismo que escapa ao controle das partes. A boa-fé significa a
aceitagédc da interferéncia de elementos externos na intimidace da relagéo
obrigacional, com poder limitador da autonomia contratual. O principio da
boa-fé significa que todos devem guardar fidelidade & palavra dada e néo
frustrar ou abusar da confianga que constitui & base imprescindivel das
relagfes humanas, sendo, pois, mister que se proceda tai como se espera
que o fa%a qualc;uer pessoa que participe honesta e corretamente do trafego
juridico.

Sobre o dever de informar, vale ressaltar os ensinamentos do respeitavel
doutrinador alemao Christoph Fabian’® que faz algumas reflexées a respeito do tema
chamando atencdo para a questdo de que € caracteristico ao referido dever que
cabe a uma das partes informar de maneira espontanea a respeito de circunstancias-
que sao desconhecidas pela outra parte. Tratam-se na verdade de informagdes
determinantes, capazes de influenciar no comportamento da outra pessoa, que
podera escolher adquirir ou, simplesmente, deixar de adquirir determinado produto,

em decorréncia das informacgdes fornecidas a respeito do mesmo.

Pode-se dizer que na maior parte do tempo o dever de informar tem carater
preventivo, existindo para cumprir o papel de chamar atencao do consumidor para
0s riscos inerentes a contratagdo. A partir do momento em que os perigos sdo
conhecidos as pessoas tem maior consciéncia para realizar suas escolhas utilizando
seu senso de ponderagdo. E esse dever de prestar informagbes estara presente

sempre que a liberdade de contratar precisar de protegéo, esse € o sentido.

O respeitavel doutrinador Christoph Fabian’’ no ambito do dever de se
informar registra que € valido mencionar alguns aspectos sobre 0s limites desse
dever que cabe ao fornecedor, para que possamos compreender a extensao de sua
aplicabilidade. Nesse sentido, cabe referir os ditames previstos no art. 46 do Cddigo
Defesa do Consumidor, dispositivo legal previsto na norma consumerista que vem

elucidar um dos limites em que esbarra o dever de informar. O citado artigo de lei

7 JUNIOR, Ruy Rosado Aguiar. A boafé objetiva. Artigo disponpivel em:
<http Ihwww.artigonal.com/direito-artigos/a-boa-fe-objetiva-nos-contratos-1238824 .htmi>
® FABIAN, Christoph. O Dever de Informar no Direito Civil. S3o Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2002. p. 109.
7 EABIAN, Christoph. O Dever de Informar no Direito Civil. S&o Paulo; Editora Revista dos
Tribunais, 2002. p.160.
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prevé gue cabe ao fornecedor dar acesso ao contelido do contrato, mas cabe ao

consumidor ler o seu contetido ou se informar, esse é portanto o limite.

Diante desse contexto, verifica-se que ndo ha um dever de se informar do
consumidor, uma vez que ndo existem consequéncias para a sua ignorancia. Nesse
sentido, o fornecedor vai se deparar com uma conduta que foge ao seu controle. O
dever de informar do fornecedor encontra limite no fato de esperar que o consumidor
se informe sobre o conteudo do contrato, simplesmente quando ¢ consumidor
conhece a informacgao extingue-se o dever de informar, nessa linha valor observar

as consideragdes do autor Christoph Fabian:

Um limite inerente ao dever de informar é o conhecimento da informacao
pelo devedor. A Tarefa do dever de informar — sob ¢ ponto de vista geral — é
simplesmente a de ampliar ¢ conhecimento do devedor. O conhecimento é,
em muitas situagdes, o fundamenio para uma deciséo livre. Em outras
situagbes encontramos o conhecimento come falo protetor. Quando o
devedor conhece a informacgdo, o dever de informar é satisfeito e se
extingue.”™

Nesse contexto ndo esta inserido um dever de se informar do consumidor,
uma vez que nido ha consequéncias quanto a sua ignorancia, o que existe ¢ o dever
de informar incumbido ao fornecedor. Por um lado, trata-se de um dever limitado
porgue se espera que o consumidor se informe sobre o contetido do contrato e esse
fato depende do interesse do consumidor € ndo pode ser atribuido como
responsabilidade do fornecedor, sendo este, no caso em questdo, um dos limites de
sua atuagdo. E a compreensdo dos limites do dever de informar € crucial para

determinar a sua pratica.

Em uma analise mais aprofundada, deparamo-nos também com uma
extensao da aplicagdo do dever de informar, tendo em vista o carater protetivo da
informagao, Chirstoph Fabian’™ nos chama atengdo para esse aspecto onde 0s
perigos a serem informados ao consumidor em relacdo a um bem, por exemplo, ndo

restringe apenas perigos previsiveis que podem resultar do uso adequado. O dever

SFABIAN, Christoph. O Dever de Informar no Direito Civil. S8o Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2002, p.159.
79FABEAN, Christoph. O Dever de Informar no Direito Civil, S3o Paulo: Editora Revista dos
Tribunais, 2002, p.149.
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de informar devera compreender também os perigos decorrentes da utilizagdo

errada de determinado produto que podem facitmente ocorrer.

E possivel observar a importancia da informagio no caso das relagdes de
consumo estabelecidas a distancia, como é o caso da contratagdo pela internet.
Diante dessa nova ferramenta de consumo, parte-se do principio de que o
consumidor € parte vulneravel em relagao ao meio, uma vez que, via de regra, ndo
detém o dominio de determinadas informagdes técnicas relativas ao meio eletrdnico
que esta utilizando. De uma forma geral, estamos nos referindo a um leigo gquanto
ao meio eletrénico, fato que deixa o consumidor a mercé de abuscs por parte do

fornecedor que queira tirar vantagem de sua condigéo de vulnerabilidade.

Nesse aspecto, Bruno Miragem® nos cita um exemplo’_dessa vulnerabilidade,
fazendo mencgéo a inseguranga em relacdo a efetividade da g'arantia dos direitos do
consumidor e os obstaculos encontrados para assegurar o cumprimento da
obrigacao nas quesides em que a contratagdo € celebrada entre consumidores e
fornecedores de Cidades, Estados ou Paises distintos. Pois, ha inseguranga até
mesmo se determinado produto adquiride através do meio eletrbnico sera recebido
pelo consumidor, e, se recebido, se estara em plenas condi¢bes de uso, existem
conflitos de confianca, onde o fornecedor deve trabalhar para sanar e conquistar a

fidelizac&o de seus clientes.

O dever de informacéo visa cumprir uma de suas finalidades basicas diante
da protecao e defesa do consumidor, que & evitar que ocorram danos ao
consumidor, sendo uma pratica atuante na prévengéo, na medida em que
proporciona melhores condigdes para que o consumidor possa exercer o seu direito
de escolha em relagdo ao bem e/ou servigo que esta adquirindo. Na medida em que
previamente lhe sdo prestadas as devidas informagdes, fica facilitada a sua tomada
de decisdc com maior clareza, conhecendo o bem ef/ou servico que esta sendo

adquirido e as clausulas previstas no contrato de consumo que sera firmado.

OMIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. S30 Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p.169.
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A ilustre doutrinadora Claudia Lima Marques®’ com seus ensinamentos
norteados pelo bom senso nos lembra que os deveres de informacgéo e de cuidados
dos fornecedores no comércio eletrénico sdo preocupactes de todos 0s projetos de
lei que dizem respeito a essa matéria. Devendo preocupar-se o fornecedor em
prestar informagdes sobre © meio usado, sobre o produto e/ou servico que esta
oferecendo, sobre suas condigcbes gerais contratuais e condicbes especificas da
oferta, devendo ainda se identificar de forma clara e eficaz. Para que o fornecedor
ndo venha violar o dever de informacio devera observar as referidas instrugbes e

coloca-las em pratica.

Com base nessas consideragdes, vislumbra-se que mais uma vez esta
presente o principio da boa-fé objetiva. Existe o compromisso entre ambos 0s
contratantes perante a relagao de consumo para o cumprimento efetivo de todas as
suas obrigacdes. Acredita~se'que a boa-fe traga fidelidade e coeréncia no
cumprimento da expectativa alheia independentemente da palavra que haja sido

dada, ou do acordo que tenha sido concluido entre os contratantes.

Assim, cada parte agira com exirema honestidade com as obrigagdes
assumidas, atingindo o fim do contrato, sem abusos de uma parte sobre a outra e
com o intuito de as mesmas alcancarem os seus interesses pretendidos. Esse é o
mundo ideal, que representa a forma que as relagdes negociais deveriam ocotrer,
cujos atos praticados para a contratacdo na relacido de consumo fosse realizados na

maior transparéncia possivel.

No tocante a importancia quanto ao cumprimento do dever de informacao, sdo
preciosas as consideracées do doutrinador Bruno Miragem®2ao referir que a situacéio
de vulnerabilidade do consumidor em relagéo ao fornecedor, no comércio eletrénico
de consumo, se da em razdo da resolu¢do do contrato estabelecido entre as partes.

Em especial, nos casos do exercicio do direito de arrependimento, previsto no art.

¥ MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relagdes contratuais. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2011, p.127.
% MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. Sao Paulo: Editora Revista dos Tribunais,
2012. p.418.
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49 do Cédigo de Defesa do Consumidor®®, ou de descumprimento contratual,
ocorréncia mais comum por vicio do produto ou servigo, arts. 18 e 20 da lei de
protecdo e defesa do consumidor®, ou por descumprimento da oferta, conforme

disposto no art. 35 da legislagao consumerista.®

A referida situagdo de vuinerabilidade € afribuida & distancia existente entre os
contratantes e a necessidade de providéncias do fornecedor para assegurar que o
direito de extinguir o contrato seja efetivamente assegurado. Podem ser citados,
como exemplos dessa garantia, a providéncia de assegurar as devidas condicdes
para a devolugao do produto adquirido, para a suspenséo de débito de consumidor,
para a corregao de vicios do produto ou do servigo e até mesmo para que ocorra a
devolucao de valores pagos, quando for o caso. Inclusive, vale observar que nos
casos em que resolugdo do contrato implique na devolugéo de produto, ha que ser
gérantido, que a negativa do fornecedor para a nido devolugcdo, quando cabivel,

caracterize descumprimento contratual.

A fim de assegurar o cumprimento contratual por parte dos fornecedores que

atuam no meio eletrénico, como forma de amenizar os efeitos da vulnerabilidade do

8 Assim o texto: “Art.49. O consumidor pode desistir do contrato no orazo de 7 dias a contar de sua
assinatura ou do atd de recebimento do produto ou servigo, cempre que a contratacao de
fornecimento de produtos e servigos-ccorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por
telefone ou a domicilio.[...]”

4 Assim o texto: “Art.18. Os fornecedores de produtos de consumo durdveis ou ndo durdveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade gque os tornem improprios ou
inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por agueles
decorrentes da disparidade, com .as indicagdes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem
ou mensagem publicitaria, respeitadas as variagBes decorrentes de sua natureza, pedendo o
consumidor exigir a substliwc;ao das partes viciadas. [ ]

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que os tornem improprios ao
consumo ou thes diminuam o valor, assim coma por agueles decorrentes da disparidade com as
indicagBes constantes da oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,
alternativamente e 4 sua escotha;

| — a reexecucao dos servigos, sem cusio adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais
perdas e danos;

ill - 0 abatimento proporcional do preco.f...]”

% Assim o texto: "Art.35. Se o fornecedor de produtos ou servigos recusar cumprimento & oferta,
apresentagdo ou publicidade, o consumider pedera, alternativamente e a sua escolha;

| - exigir o cumprimento forgado da obrigagdo, nos termos da oferta, apresentagdo ou publicidade;

Il — aceitar outro produto ou prestagio de servigo equivalente;

il — rescindir o contrato, com direilo a restituicBo de quaniia eventualmente antecipada,
monetariamente atualizada, e a perdas e danos.”
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consumidor, Bruno Miragem86 expressa o entendimento de que a imposicdo do
dever de informacdo atribuida ao fornecedor € a técnica mais adequada para
promover a protecdo dos consumidores. As informacdes prestadas pelos
fornecedores devem permitir que o contratante possa localiza-lo como forma de

garantir o adimplemento das obrigagdes.

Além disso, para garantir que a informagdo cumpra o seu papel de levar ao
conhecimento do consumidor, algo por ele desconhecido, alguns requisitos devem
ser observados, 0s quais t&ém a sua importancia destacada pela autora Fernanda
Nunes Barbosa®, s#o eles: a clareza, a precisdo, a completude, a veracidade ¢ a
compreensibilidade. Esses requisitos, uma vez cumpridos, possibilitam ao
consumidor que possa fazer a interpretagdo clara e correta da mensagem passada
pelo fornecedor, sendo oportunc referir também os indispensaveis requisitos
previstos no Cdodigo de Defesa do Consumidor que dizem respeito a adequacgao,
vislumbrado no art. 6.2, lil e art. 8.°, caputss; a necessidade, conforme disciplinado no
art. 8.°, caput; e a ostensividade, nos termos previstos pelo art. 9.°%° e art. 31% da

norma consumerisia.

Pode-se dizer que o principio da boa-fé objetiva constitui fonte essencial do
dever de informar, em sua fungdo criadora de deveres. Nesse contexto, a
doutrinadora Fernanda Nunes Barbosa®' destaca que através do referido principio
s30 inclusos na relagéo de consumo, deveres as partes, os quais transcendem suas

vontades. Tais deveres podem ser agrupados em dever de lealdade, onde s&o

% MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. S&o Pauio: Editora Revista dos Tribunais,
2012, p. 418.
8 BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagéo: direito e dever nas reiagoes de consumo. Sac Paulo:
Edltora Revista dos Tribunais, 2008. p.60.

® Assim o texto: “Art.8.° Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo nio acarretardo
riscos a salide ou seguranga dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis em
decorréncia de sua natureza e fruigdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipétese , a dar as
mforrnagoes necessarias e adequadas a seu respeito.]...}"

® Assim o texto: “Art.9.° O fornecedor de produtos e servigos potencialmente nocivos ou perigosos a
salde ou seguranga devera informar, de maneira ostensiva e adequada, a respeito da sua nocividade
ou periculosidade, sem prejuizo da adogdo de outras medidas cabiveis em cada caso concreto.”

 Assim o fexto: “Art.31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servigos devem assegurar
informactes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas,
gualidades, quantidade, composigéo, prego, garantia prazos de validade e origem, entre outros
dados bem come sobre os riscos que apresentam a salide e seguranga dos consumidores.[...]"

¥ BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagéo: direito e dever nas relagées de consumo. Sao Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.91.
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vedadas falsidades e desiquilibrios; o dever de colaboragdo, o qual consiste em
manter a outra parte bem informada; e, por sua vez, o dever de protegdo, que tem a

finalidade de evitar danos mutuos.

Analisando com maior profundidade os conceitos referidos, a autora Fernanda
Nunes Barbosa afirma que “[...] o bem informar néo significa apenas colaborar com o
outro, mas também agir com lealdade e protege-fo; proteger a sua livre atuagdo, a
sua tomada de decisdo racional e consciente, a sua integridade fisica, emocional &
econdmica.”? Portanto estdo atrelados ac dever de informagdo na relacdo de
.consumo uma série de direitos e deveres, onde deve ser considerada em primeirc
plano a condicdo de vulnerabilidade do consumidor e a boa-fé se faz presente ao

lado da protecdo da confianga e dos interesses legitimos das partes.

Por um lado, no dmbito contratual, o dever de informar consiste num meio de
protecao do consentimento, das expectativas geradas, da confianga, com base
nesses preceitos, a autora Fernanda Nunes Barbosa® destaca a importéancia do
dever de informacdo nas contratagbes a distancia, caracterizando essa nhova
modalidade como ‘globalizada e desmaterializada’, considerandc a auséncia de
contato pessoal entre as partes, a falta de comunicagdo face a face. As novas
exigéncias diante da contratagdo massificada tornam a protegao tradicional por meio
dos vicios de consentimentos insuficientes, devendo imperar nas relagbes o

principio da boa-fé e a nova ordem publica econdmica.

Por outro lado, na esfera extracontratual a informagdo desempenha um
importante papel na busca da preven¢do em relacdo aos potenciais danos que
podem ser causados. Ensina-nos a jurista Fernanda Nunes Barbosa™ que essa
prevencdo diz respeito tanto aos danos patrimoniais quanto aos danos

extrapatrimoniais, sempre fundada na confianga entre as partes contratantes e no

%2 BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagao: direito e dever nas relagdes de consumo. S30 Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.93.
% BARBOSA, Fernanda Nunes. Informaggo: direito e dever nas relagdes de consumo. Sdo Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.94.
% BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagao: direito e dever nas relagdes de consumo. Sao Paulo:
Ediiora Revista dos Tribunais, 2008. P.94.
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atendimento das expectativas geradas, estando mais uma vez presente o zelo pelo

principio da boa-fé.

Além disso, é sabido que o dever de informar assume um papel de relevancia na
fase das tratativas contratuais, que antecedem a formacdc do contrato, pois é
exatamente esse o0 momento em que o consumidor ird fazer sua escolha, seja em
relagdo ao fornecedor, seja em relacdo ac bem e/ou servico que pretende adquirir,
ou ainda referente as caracteristicas do negécio que pretende contratar. E a
condicdo de equidade informacional s6 ocorre quando se da o simples ato das
- partes da relagao de consumo fransmitir infermacées entre si, em especial quandc ¢

dado conhecimento ao consumidor sobre o objeto da contratacéo.

E citado pela doutrinadora, Claudia Lima Marques®® que um dos aspectos
essenciais da aproximacéo entre as partes iﬁtegrantes da relagao de consumo se da
por intermédio de informacgdes que possibilitem criar e proteger situacdes de
confianga entre fornecedor e consumidor. Nesse contexto, quanto as contratagées a
distncia, merecem destaque as informagOes capazes de estabelecer conexdes
entre os sujeitos da relagdo contratual e 0 ambiente ndo-virtual, que possibilitem
localizar em caso de eventuais desacertos ou qualquer outra dificuldade que venha

ocorrer éxito na relacdo estabelecida pela internet.

Diante do dever de informar, cabe observar que essa questdo desdobra-se
ainda em como informar. Nessa linha é que a jurista Fernanda Nunes Barbosa®
emite seu parecer destacando que esse dever inerente a relacdo de consumo
também atinge aquelas informagdes que prestadas em excesso ndo cumprem a sua
obrigagéo de bem informar. Na verdade a quantidade de informag¢des prestadas nao
significa que essas informacdes tenham se realizado de forma adequada, esse

também € um aspecto relevante a ser considerado.

Por fim, cabe salientar que o direito a informacdo ultrapassa as fases pré-

contratual e contratual e se estende até a fase pds-contratual, assim se posiciona

®MARQUES, Claudia Lima. Doutrinas Essenciais Direito do Consumidor: Protecdo da
Confianga e Praticas Comerciais. 380 Paulo: Revista dos Tribunais, 2011. p.460.
% BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagdo: direito e dever nas relacbes de consumo. S#o Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008. p.148-149.
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Fernanda Nunes Barbosa® ao referir que algumas vezes, 0s vicios e 0s defeitos
apresentados pelo bem e ou servico adquirido podem néo ser conhecidos ao tempo
da contratagio, requerendo reparagdo posterior. Essa condi¢g&o danosa que precisa
de reparacao que se estende no tempo, surgindo na fase pds-contratual vincula o
fornecedor para que proceda a devida reparacéo, que somente é possivel quando o
fornecedor cumpriu ¢ seu dever de informar ao consumidor quanto ao procedimento

a ser adotado nesses casos, baseado num dever mais amplo de vigilancia.

¥ BARBOSA, Fernanda Nunes. Informagéo: direito e dever nas relagdes de consumo. Sdo Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2008, p.152-153..
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4. CONCLUSAQ

Em uma primeira andlise, ao nos referirmos & sociedade de consumo €
importante ressaltar os ensinamentos do brilhante filosofo aleméo Karl Marx que nos
deixou o legado de sua andlise profunda sobre a sociedade capitalista em sua obra
‘O Capital”, merecendo destaque suas observacfes sobre o tema “Fetichismo da

Mercadoria”:

Como valor de uso, nada ha de misterioso nela, quer a cbservemos sob ¢
aspecto de que se destina a satisfazer necessidades humanas, com suas
propriedades, quer sob o angulo que sd adquire essas propriedades em
consequéncia da trabalho humano. E evidente que o ser humano, por sua
atividade, modifica do modo que lhe é& Gt a forma dos elementos
naturais.[...] A mercadoria & misteriosa simplesmente por encobrir as
caracteristicas sociais do préprio trabalho dos homens]...] Esse fetichismo
do mundo das mercadorias decorrel...] do cardter social proprio do trabalho
que produz as mercadorias.®

Por tras de toda mercadoria que € apresentada no mercado de consumo
existe uma dindmica que vai alem daquilo que os olhos podem ver, compreende um
universo de circunstancias sociais que envolve o trabalho através do qual as
mercadorias s8o produzidas. Diante de toda essa dindmica se estabelece 0 mercado

de consumo do qual fazemos parte.

Pode-se dizer, em matéria de direito do consumidor, que as diversas
modalidades que tomaram forma os melos de comunicagdo de massa foram a maior
novidade dos uGltimos tempos. Vivemos em uma sociedade de consumo onde néo é
preciso viajar até outro péis para que o consumidor possa estabelecer uma relagéo
de consumo internacional. As intensas transformagbes tecnologicas possibilitaram
que o consumidor pudesse contratar com fornecedores estrangeiros sem sair de
casa, de forma virtual, através do simples acesso a rede mundial de computadores

representada pela internet.

Diante do cenario atual apresentado pelo mercado de consumo verifica-se que 0

comércio juridico se despersonalizou, que € o caso da contratacdo a disténcia,

% MARX, Karl. O Capital: O Processo de Producgio do Capital. Tradugdo de Reginaldo Sant’Anna.
Rio de Janeiro: Civilizagdo Brasileira, 2011. p.94.
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modalidade em que os contratantes ndo se encontram geograficamente no mesmo
lugar € mesmo assim nao configura motivo para que nao se estabeleca um vinculo
contratual. Essa nova forma de contratagdo vem preocupando os juristas que
apontam a necessidade de serem introduzidas regras especificas para proteger o
consumidor nessa relagdo juridica em gue a possibilidade de abuso por parte dos
fornecedores € visualmente potencializada. Dentro dessa realidade, o conirato de

massa acaba representando uma lesao geral em potencial.

Nessa linha de necessidade protefiva, vale ressallar 0os canais onde sao
veiculadas 2s informacdes no mercado de consumo. Os autcres consumeristas de
uma forma geral reconhecem a publicidade como a marca do mundo atual, portanto
se uma oferta de produtos em massa chega ao consumidor € porque existe um meio
através do qual seja possibilitada sua eficacia, no caso através da propaganda
publicitaria. Portanto, a publicidade € o instrumento para fazer rodar a sociedade de
consumo, que estabelece o elo entre a cadeia de fornecedores e consumidores, que
se caracteriza como peca fundamental para que aconte¢a o cumprimento do dever

de informacgao.

A informacdo no Aambito das relagbes de consumo estd atrelada a dois
fundamentos que revelam sua essencialidade, o primeiro deles é o direito a
informacdo que assiste aoc consumidor, que lhe da condi¢cbes de realizar uma
contratagdo consciente; e os segundo é o dever de prestar informagtes que cabe ao
fornecedor, que tem o mesmo propositc de deixar o consumidor melhor
instrumentado para a tomada de decisGes. Sendo assim, a concessao do direito esta
diretamente ligada ao cumprimento do dever, pois ndo ha direito assegurado sem o

dever cumprido.

Diante de tais consideragbes, observa-se que em uma relagdo de consumo
merece destaque a importéncia do dever de informar, preceito previsto na norma
consumerista, que incumbe ao fornecedor expor de forma clara e completa todas as
informacdes referentes aos produtos e servicos que disponibiliza no mercado. Para
o melhor cumprimento do seu dever de informar o consumidor devera pautar sua

conduta nos principios da boa-fé e da transparéncia nas relagdes de consumo.
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Dessa forma, o fornecedor estara viabilizando o conhecimento ao consumidor
sobre 0 bem e/ou servigo que estara adquirindo. O direito a informagao, previsto em
nosso ordenamento juridico, decorre de um direito basico do consumidor que lhe
fornece subsidios para que tenha condigbes de tomar a decisdo mais correta e
segura no momento que pretende adquirir um bem e/ou servico, evitando ao maximo

algum dano ao consumidor.

Com base no principio da informacdo tornam-se mais abrangentes e mais
adequados o0s esclarecimentos prestados ao consumidor, parte vuineravel que
requer maicor atencie diante de toda a relacao de ccnsumo em que € parte.
Considerando as inimeras abusividades cometidas por fornecedores que exploram
as debilidades econdmicas e técnicas dos consumidores, nada mais justo do que o
fornecedor estar incumbido de prestar todas as informagdes necessarias ao
consumidor, objetivando o esclarecimento sobre o prodﬁto que esta sendo ofertado

acs consumidores.

O carater importante da informaco prestada néo esta atrelado a quantidade
de informacbes que sdo repassadas aos consumidores, sabe-se © quanto €
importante que os anuncios contenham informagdes completas, todavia o prestar
informacgtes é muito mais do que isso, as informac¢des devem ser de facil
entendimento para o seu puUblico, portanio devem ser claras. Quanto maior o
entendimento do consumidor em relacdo a mercadoria que esta adquirindo ou

servigo, enfim, maior sera seu grau de sucesso para realizar suas escolhas.

Consequentemente, a informacdo correta dos dispositivos da contratacéo
torna-se imprescindivel para o regular o bom andamento das relagdes de consumo.
Sendo assim, a informagao prestada ndo podera contemplar dados que nao sejam
condizentes com a realidade do bem de consumo, nem mesmo podera haver
omissGes sob pena de causar algum tipo de lesdo ao consumidor, indo de encontro
ao que estabelece o principio da boa-fé objetiva.

Diante da informacéo prestada ao consumidor resta clara a importancia de

que a mensagem seja captada pelo contratante-leigo de forma efetiva, para isso a
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informacéo deve atentar para o preenchimento de alguns requisitos indispensaveis
para a recepcdo correta da informac8o prestada pelo fornecedor. Nessa linha,
podemos citar a clareza, a veracidade, a completude, a compreensibilidade ¢ a
precisdo com alguns dos requisitos importantes que a informacgao dever conter para
cumprir a sua funcgdo de informar de forma efetiva o consumidor acerca dos produtos

e servicos a que esta sujeito na contratagéo.

Destaca-se que, uma vez preenchidos tais requisitos, diante da informagao
prestada os efeitos de abusividade decorrentes das relagBes negociais de consumo
acabam sende .amenizados. Além disso, o consumider passa a ter a oportunidade
de realizar as suas escolhas de forma consciente, conhecendo todas as
consequéncias dos atos em relacdo aos quais esta se comprometendo ao realizar

uma contratagéo no mercado de consumo.

Com base nessas consideragbes cabe esclarecer quanio a efetividade das
normas diante da previsao do dever de informag¢do no Cadigo de Defesa do
Consumidor. Entende-se por norma efetiva aquela que produz efeitos e busca
regular de forma eficaz as relagbes da sociedade moderna, da sociedade civil de
consumo. E aquela que busca a aplicagdo correta do que nela foi estabelecido, do
que nele foi estipulado. Portanto, com a aplicagdo efetiva e transparente das
disposicOes referentes a informagao do consumidor, respeitado esta sendo o direito

basico do consumidor.

A verdade é que no mundo globalizado, em pleno auge da sociedade de
massa, & urgente gue se voltem os olhares para a questdo da protecao do
consumidor no mercado de consumo. Urge a necessidade da criagdo de normas que
positivem as regras a serem seguidas nos casos de contratagdo a distancia. Muitas
controvérsias a respeito do tema acabam recaindo para apreciacdo dos tribunais
que buscam assegurar a aplicagdo de comandos normativos que prevéem a
protecdo e a defesa do consumidor, cuidando para que os preceitos protetivos sejam
potencializados e extensivos as negociagbes no mercado de consumo que ainda
ndo possuem regulagdo propria, dando ao direito a informagdo seu grau de

importancia devido.
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E, sendo assim, o objetivo de toda essa anadlise é evidenciar o quéo
fundamental & garantir que se cumpra o dever de informar na relagéo de consumo
em especial, nas contratacoes a disténcia que ainda precisam de regulamentacoes
no direito positivo. Uma vez que a informagado € dotada dos requisitos de clareza,
completude, compreensibilidade, precisdo e veracidade cumpre-se de forma efetiva

a protecdo dos interesses do consumidor.
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