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RESUMO

As modernidades introduzidas com o desenvolvimento dos meios de comunicacdo, em
especial as relacionadas a informatica, sdo exemplos as mudancas na relagcdo de consumao.
Porém, toda alteracéo e toda inovacdo do ser humano, ao longo de sua existéncia requerem
um periodo de adaptacédo. E com relacdo a protecdo do consumidor, no Brasil, permanece
o0 estado de apatia no tocante a protecdo deste. Isso, portanto, e antes de tudo, € uma
questdo social, pois, simultaneamente, interessa a varios setores, tais como o da economia
e o do direito. Apesar de esses consumidores apresentarem elevado nivel de escolaridade,
existe o problema relacionado a falta de conhecimento sobre o e-commerce, caracterizado
pelas duvidas comuns e persistentes.
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ABSTRACT

Because of the modernities introduced with the development of the media, especially those
related to information technology, the consumption process has been changed. However,
every change and innovation in the world requires an adjustment period. The consumer
protection in Brazil remains in the state of apathy. This is a social issue, because various sec-
tors such as economics and law are interested in it. In spite of the high education level of
these consumers, there is a problem related to the lack of knowledge about e-commerce,
characterized by the common and persistent questions.
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1 INTRODUCAO

Devido as modernidades introduzidas pela evolucdo dos meios de comunicacdo, em
especial as relacionadas a informatica, encontram-se as mudancas ocorridas na relacao de
consumo. Hoje os consumidores podem efetuar compras de mercadorias que se encon-
tram em diversas localidades do globo com um simples clicar de mouse.

Porém, toda mudanca e toda inovacao introduzidas pelo ser humano, ao longo de
sua existéncia, requerem um periodo de adaptacdo. Por isso, o objetivo deste estudo foi o
de identificar as dificuldades que o consumidor enfrenta ao comprar produtos pela inter-
net. Especificamente, identificar o perfil socioecondmico, os principais problemas encon-
trados pelos consumidores no comeércio eletrénico, levantar o nivel de conhecimento do
publico e reconhecer as partes do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) que versam
sobre as compras on-line.

No Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), Lei n? 8.078, de 11 de Setembro de 1990,
encontra-se, no capitulo III, artigo sexto, os direitos basicos do consumidor, a exemplo dos
artigos 111, IV e VII, abaixo especificados:

[l - a informagédo adequada e clara sobre os diferentes produtos e
servigcos, com especificagcdo correta de quantidade, caracteristicas,
composicdo, qualidade e preco, bem como sobre 0s riscos que
apresentem;

IV — a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos
comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e
clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e
Servigos;

[.]

VII — o acesso aos orgéos judicidrios e administrativos, com vistas a
prevencdo ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos, assegurada a protecado juridica, administrativa e
técnica aos necessitados.
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2 COMERCIO ELETRONICO: COMPRA E VENDA DE MERCADORIAS E SERVICOS
PELA INTERNET

O comeércio eletrénico, também chamado e-commerce, € a compra € venda de mer-
cadorias ou servicos por meio da internet, em que as chamadas lojas virtuais oferecem
produtos e formas de pagamento online. E um site que permite a comercializacdo, no
qual deve haver a descricdo dos itens - geralmente com foto -, forma de pagamento e
condicdes de envio. Neste tipo de comércio, o cliente utiliza o site para selecionar o que
almeja adquirir e, desse modo, efetivar a compra.

Com o passar dos ultimos anos, mais pessoas adotaram esse procedimento para a
aquisicao de mercadorias, por conseguinte, tem-se aumentado a frequéncia de compras e
a média de gastos.

Na competitividade, a empresa que dispuser de informacdes (funcionamento do site,
fechamento da compra e descricdo dos produtos) mais completas e acessiveis sobre a sua
atividade e sobre cada produto levara vantagem ganhando o consumidor eletrdnico. Isso
evita, também, problemas no proprio ato da compra.

O autor Leandro Pereira Poyares (2005) traz um artigo que trata sobre o direito do
consumidor. Segundo ele, a desigualdade entre consumidor-fornecedor ou por razdes de
ordem social, o CDC, protege os hipossuficientes.

Para Leandro Pereira Poyares (2005), nas varias disposi¢cdes da Lei n2. 8078/90, ha
grande sensibilidade do redator em relacédo a questdes, como: fraqueza, ignorancia, idade
avancada, saude afetada, pouco conhecimento ou a propria condicdo social do individuo
na hora da escolha do produto ou servico. No CDC, ainda que se imirja da lacuna deixada
por um Codigo Civil distante da realidade social contemporanea, as suas disposicdes po-
dem ser aplicadas analogamente a relacdo de consumo virtual.

Sendo assim, a proporcao em que a internet € mais difundida, o comeércio eletrénico
se firma como uma relacéo frequente. Os mecanismos inclinados a burlar leis séo ageis e
eficazes. Por conta disso, se faz necessario, de forma célere, criar instrumentos especificos
para a protecdo do consumidor na sua relacdo com o e-commerce.

Consoante noticia divulgada no site G1, no ano de 2011, o banco Bradesco liderou o
ranking de reclamagdes fundamentadas, dado fornecido pela Fundagcdo PROCON de S&o
Paulo. Segundo a entidade, foram 1.723 reclamacdes contra a instituicdo bancaria no ano
passado (GASPARIN, 2012).

E a primeira vez que um banco lidera o ranking, que é elaborado desde 1998. Nos
ultimos cinco anos, a Telefénica liderava a lista do PROCON. Tais dados fazem parte do
Cadastro de Reclamacgdes Fundamentadas, divulgado anualmente pelo PROCON paulista.
E. conforme Paulo Arthur Goes, diretor-executivo do PROCON-SP:

Esse ranking serve de parametro para a sociedade, para os
consumidores. Auxilia os consumidores no seu processo de escolha.
Para as empresas, que identifiquem e possam aperfeicoar os seus
procedimentos, os seus canais de atendimento e demonstra quais
sd0 as empresas que mais atendem e as que menos atendem os
consumidores (GOES apud GASPARIN, 2012, [n. p.]).
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Na lista do PROCON, a empresa de comeércio eletronico B2W — que compreende a
Americanas.com, Submarino e Shoptime — aparece em segundo lugar, com 1574 reclama-
¢bes, seguida por mais um banco, o Itau Unibanco, com 1383. A Telefénica recuou para a
sexta posicdo, com 835 reclamacdes. Outras duas empresas de telecomunicacdes — TIM e
Oi — aparecem na lista, em 52 e 72 lugares, respectivamente. Em todo o ano de 2011, o total
de atendimento para consultas, orientacdes e queixas no Procon foi de 727.229, alta de 15%
sobre o registrado em 2010 (GASPARIN, 2012).

Do total de atendimentos, 589.535 foram consultas e orientacdes. Os demais correspon-
dem a 137694 encaminhamentos, pelo Procon, de uma carta ao fornecedor — a Carta de Infor-
macao Preliminar (CIP). Nessa fase, considerada preliminar pela fundacéo, 76% dos casos foram
solucionados (104.293). Os 33.401 restantes (4,59% do total) transformaram-se em reclamacdes
fundamentadas, explica o Procon, que sdo demandas de consumidores que nao foram solu-
cionadas em fase preliminar, sendo necessaria a abertura de processo na Justica. Dessas 33.401
reclamacdes, 48% foram atendidas e 52% nao atendidas (GASPARIN, 2012).

O ranking do PROCON contém apenas reclamac¢des fundamentadas. No total, foram
3.639 empresas reclamadas. Por area, entre as 33.401 reclamacdes fundamentadas em 2011,
o setor de produtos liderou a lista, com 12.480 ou 37% do total. Em segundo lugar, ficaram
assuntos financeiros, com 9.225 ou 28%, seguido de servicos essenciais (5.714 ou 17%), ser-
vicos privados (4.111 ou 12%), saude (1.082 ou 3%), habitacdo (764 ou 2%) e alimentos (25
ou 0,1%) (GASPARIN, 2012).

Mario Persona (2005, [n. p.]), palestrante e escritor, diz que acompanha "o crescimento
da internet e do comércio eletrénico no Brasil praticamente desde o seu nascimento”’. Para
0 autor, na época, ‘muita gente encarava o comeércio na internet como algo novo e total-
mente divorciado da realidade”. Para o entrevistado, hoje, a facilidade de escolha e de paga-
mento das compras via internet o levam a comprar com frequéncia maior.

A protecdo ao consumidor no Brasil permanece no mesmo estado de apatia no to-
cante & protecdo deste. E, portanto, e antes de tudo, uma questdo social, pois a um so
tempo interessa a economia, & administracdo, e ao direito, exigindo, simultaneamente, de
cada um destes, suportes da sociologia, consciéncia do fato e habilidade na terapia de cada
problema. O direito do consumidor ¢ direito social tipico das sociedades capitalistas indus-
trializadas, nas quais os riscos do progresso devem ser comprensados por uma legislacao
tutelar (protetiva) e subjetivamente especial (para aquele sujeito ou grupo de sujeitos).

O consumidor foi identificado constitucionalmente (art. 48 do ADCT) como agente
a ser necessariamente protegido de forma especial e esta tutela foi concretizada atraves
do CDC e sua lista de direitos basicos do consumidor. Sendo seus direitos basicos: a) Vida,
saude e seguranca. O inciso I do art. 6° assegura um direito de protecao “da vida, saude e se-
guranga’, 0 mais basico e mais importante dos direitos do consumidor. b) Liberdade de es-
colha. O inciso Il do artigo 6° traz o direito de livre escolha e de igualdade nas contradicdes.
c) informacéo. O inciso Il assegura este direito, realizando a transparéncia no mercado de
consumo objetivada pelo art. 4° do CDC.

Levando-se em conta, a exemplo, o que o Direito proporciona, teoricamente, ao con-
sumidor, foi decidido, entdo, aplicar, na pratica, algumas entrevistas. Tais entrevistas foram
realizadas com 49 consumidores, entre os dias vinte e seis e vinte e sete de outubro de 2011,
nos Shopping Riomar e Jardins da capital sergipana. As questdes relacionadas com o perfil
socioeconémico tiveram as seguintes variaveis: sexo, estado civil, escolaridade, faixa etaria
e renda familiar. J4 nas questdes relacionadas as compras, foram identificados os principais
problemas encontrados pelos consumidores quando efetuam compras pela internet.
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a) Perfil Socioecondémico dos Entrevistados

Existem varias maneiras pelas quais o consumidor pode ser analisado. Os enfoques
econdmico e sociologico, sdo alguns deles. Segundo o aspecto econdmico, deve ser consid-
erado consumidor: “todo individuo que se faz destinatario da producéo de bens, seja ele ounéo
adquirente, e seja ndo, a seu turno, também produtor de outros bens” (FILOMENO, 2007, p. 17).

No aspecto socioloégico, o consumidor deve ser analisado pela classe social a que
pertence. E sob a perspectiva filosofica, o consumidor deve ser estudado pelos valores
ideoldgicos que permeiam a relacdo de consumo na qual esta inserido (FILOMENO, 2007).
Ja a sob a otica econdmico-juridica, o consumidor deve ser visto como: qualquer pessoa,
natural ou juridica, que contrata, para sua utilizacdo, a aquisicdo da vontade, isto €, sem
forma especial, salvo quando a lei expressamente a exigir (FILOMENQO, 2007, p. 24-25).

Porém, deve existir subordinacdo econémica do consumidor, ou seja, embora uma
pessoa juridica possa ser considerada consumidora em relacdo a outra, para que esta possa
ser considerada consumidora final, € necessario que os bens adquiridos sejam considera-
dos bens de consumo e que haja entre fornecedor e consumidor um desequilibrio que
favoreca o primeiro.

A analise do perfil socioeconémico dos entrevistados (grafico 1) (ANEXO A) mostrou que a
maioria dos entrevistados era do sexo feminino - 53% -, sendo 47%do sexo masculino. Com
relacdo ao estado civil (grafico 2), a maior parte dos entrevistados relatou-se solteira - 53%
-, sendo os demais: 33%casados, 2% separados judicialmente, 4%unido estaveis, 6% divor-
ciados e 2%viuvos.

Grafico 1: Faixa Etaria
DE 15 A 29 ANOS
DE 21 A 25 ANOS
I DE 25 A 30 ANOS
B DE 31 A 35 ANOS
B DE 36 A 40 ANOS
B ACIMA DE 40 ANOS

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

Grafico 2: Estado Civil
4% 2% 2%

6% SOLTEIRO
CASADO
339 53% I DIVORCIADOS

B UNIAO ESTAVEL
I SEPARADOS JUDICIALMENTE

B VvIUvOos
Fonte: Dados da pesquisa (2011)
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Em relacdo ao nivel de escolaridade (grafico 3), pode-se perceber um nivel alto de es-
colaridade, tendo em vista que das pessoas entrevistadas, nenhuma delas possuia somente
o ensino fundamental. Tendo 22% o ensino medio completo; 47% superior incompleto; 22%
superior completo; e 9% pds-graduacao. A faixa etaria, 19% entre 15 a 20 anos; 19% de 21 a 25
anos; 22% de 26 a 30 anos; 5% de 31 a 35 anos; 8% de 36 a 40 anos; 27% acima de 40 anos.

Grafico 3: Nivel de Escolaridade

22% .
ENSINO MEDIO COMPLETO

SUPERIOR INCOMPLETO
[ SUPERIOR COMPLETO
[ POS GRADUACAO

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

A renda familiar (grafico 4) dos entrevistados foi elevada, tendo em vista que 85%
apresentaram renda superior a 4 salarios minimos. O resultado foi o seguinte: 15% de 1 a
3 salarios minimos; 22% de 4 a 6 salarios minimos; 36% de 7 a 10 salarios minimos; e 27%
acima de 10 salarios minimos.

Grafico 4: Renda Familiar

15% DE 1 A 3 SALARIOS MINIMQS

DE 4 A 6 SALARIOS MINIMOS
[ DE 7 A 10 SALARIOS MINIMOS
[ ACIMA DE 10 SALARIOS MINIMOS

Fonte: Dados da pesquisa (2011)
b) Principais Problemas Encontrados

Para que um produto chegue as maos do consumidor final, fazem-se necessarias
varias etapas de comercializacdo. Sendo assim, para se identificar o consumidor final nesta
multiplicidade de transacdes comerciais € necessario que os bens adquiridos sejam utiliza-
dos para o consumo final. Na relacdo de compra e venda, o fornecedor € o mais forte na
relacdo, por sua maior capacidade econdmico-financeira (FILOMENO, 2007).

A maioria dos entrevistados - 73% - efetua compras pela internet. Dentre os produ-
tos comprados pela internet, se destaca a compra de eletrénicos, 38%, seguida de livros,
33%, e brinquedos, 9%. O restante, 20%, os clientes disseram que compram produtos, a
citar maquinas e equipamentos, passagens aéreas, eletrodomeésticos, compras coletivas-
servicos, roupas, perfumes, ténis, entre outros produtos (graficos5 e 6).
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Grafico 5: Compras Efetuadas Pela Internet

27%

SIM
NAO

Grafico 6: Produtos Comprados Pela Internet
ﬂ o ELETRONICOS
LIVROS
33% I BRINQUEDOS
B OUTROS

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

Do universo pesquisado, 38% tiveram problemas com a internet e 62%, néo. Este re-
sultado demonstra que as compras pela internet apresentam resultado positivo. Do univer-
so das 22 pessoas que tiveram problemas, 62% nao conseguiram ou ndo tiveram a solucado
para o seu problema. Isso demonstra que, em termos de compra pela internet, ha muito a
ser feito com o objetivo de as relacdes comerciais tornarem-se mais justas para o0 consumi-
dor (grafico 7 e 8).

Grafico 7: Teve Problemas Com a Compra

38%

62% SIM
\ ’ NAO

Grafico 8: Conseguiu Ter o Problema Solucionado

38%

. 62% '

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

SIM
NAO
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64 | Com relacado aos problemas apresentados, destacam-se o ndo recebimento do produ-
to (36%), o recebimento do produto com defeito (50%), o recebimento do produto errado
(7%) e a presenca da demora na entrega da mercadoria (7%).

Dos consumidores que conseguiram resolver o problema decorrente da compra vir-
tual, diretamente 67% obtiveram sucesso junto ao vendedor do produto e 33%, por via
judicial. Sendo que a solucéo fornecida foi em 83% dos casos, através do fornecimento de
outro produto, e em 17% por meio da devolucédo do dinheiro (grafico 9 e 10).

Grafico 9: Como Resolveram o Problema

33%

JUNTO AO VENDENDOR DO PRODUTO

67%
° POR VIA JUDICIAL

Grafico 10: Problemas Apresentados Com a Compra

q 36% NAO RECEBIMENTO DO PRODUTO

RECEBIMENTO DO PRODUTO COM DEFEITO
‘ 50% '

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

[ RECEBIMENTO DO PRODUTO ERRADO
[l DEMORA NA ENTREGA

Os consumidores responderam que usaram o direito de recorrer no caso de prejuizo
com a compra de produto pela internet: 50% ao PROCON, 49% a loja autorizada e somente
1% disse que a devolucdo dependeria da evolucdo da negociacdo. E sobre quem pensou
sobre o responsavel pela indenizacdo, em caso de falha ou mau funcionamento do servico
ou do produto adquirido no comércio eletrénico, 22% responderam que seria o fabricante,
76% apontam a loja autorizada e 2% o PROCON (graficos 11, 12 e 13).

Grafico 11: A Quem Devem Recorrer no Caso de Prejuizo

‘ PROCON

LOJA AUTORIZADA
I DEPENDE DA NEGOCIACAO
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Grafico 12: Responsavel Pela Indenizacao
2%

‘ 22%
FABRICANTE

LOJA AUTORIZADA
I PROCON

Grafico 13: Sobre Obrigatoriedade da Devolugao Com Caixa

48%
52% SABIA

NAO SABIA

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

Os entrevistados ndo se mostraram totalmente informados com relagdo ao real prazo
para a devolucéo do produto com defeito. O consumidor tem direito contra defeito do produto
ou desisténcia, no prazo de sete dias nas compras pela intemet, porém, deve ter cuidado nas
relacdes estabelecidas fora do territorio nacional, tendo a consciéncia de que tal negdcio ju-
ridico, a partir da aceitacdo da oferta, sera regulado pela legislacdo do pais do fornecedor e,
consequentemente, das possiveis restricdes que este fornecedor podera efetuar no que tange
a Responsabilidade Civil do mesmo, por forca do art. 92, da Lei de Introducdo ao Codigo Civil.
Entretanto, quanto as relacOes estabelecidas dentro do nosso territorio, deve-se respeitar a Lei
Consumerista (SANTOS, 2011). Sendo que apenas 53% dos entrevistados acertaram, e 47% er-
raram, cabendo, para tanto, acdes de conscientizacdo e de informacdo pelos 6rgéaos publicos.
Sobre a obrigatoriedade de o produto dever ser levado com a caixa para a assisténcia técnica
em caso de defeito, 48% disseram conhecer este fato, e 52% dos consumidores ndo sabiam
dessa informacéo, importantissima (graficos 14 e 15).

Grafico 14: Satisfagao Com o Atendimento do PROCON

25% SATISFEITOS

PARCIALMENTE INSATISFEITOS
[ INSATISFEITOS
I NAO RESPONDERAM
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Grafico 15: Se Existe Boa Divulgacdo dos Direitos do Consuidor

41%
SIM

49% NAO
I NAO HA DIVULGACAO

Fonte: Dados da pesquisa (2011)

Ao buscar a defesa de seus direitos, junto aos orgaos de protecdo ao consumidor
- PROCON -, apenas 19% se sentiam insatisfeitos, 25% satisfeitos, 47% parcialmente satis-
feitos e 9% ndo responderam. Este resultado demonstra uma satisfacdo total e parcial geral
superior a insatisfacdo. Por outro angulo, demonstra que a existéncia de consumidores in-
satisfeitos exige a realizacdo de melhorias. Por ultimo, 41% dos consumidores entrevistados
acreditaram que ha uma boa divulgacdo no meio social dos direitos do consumidor, por
outro lado, 49% responderam que nao existe uma boa divulgacao, sendo que 10% opinaram
que ndo ha divulgacéo. Este resultado mostra que, do ponto de vista dos que acreditam que
a divulgacdo ndo € boa mais os que a consideram inexistente, ha um amplo campo para
divulgacao a ser estimulado, em termos do direito do consumidor.

4 CONCLUSAO

Apesar de os consumidores apresentarem elevado nivel de escolaridade, existe o
problema relacionado a falta de conhecimento sobre o e-commerce, caracterizado pelas
duvidas comuns e persistentes.

O CDC possui, em seu bojo, um conteudo que protege o consumidor. Contudo, os
orgaos encarregados de aplicar a legislacdo de defesa, como o Procon, entre outros, tém
muito trabalho a realizar, tendo em vista que a maioria dos entrevistados se mostrou insat-
isfeita com o atendimento desse 6rgdo publico de defesa do consumidor.

Este estudo aponta para a necessidade de maior divulgacéo de informacdes por parte

das autoridades ligadas a defesa do consumidor, institui¢cdes de ensino, 6rgdo de defesa do
consumidor.
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ANEXO A: Questionario

Sexo:
() Feminino ( ) Masculino

Estado civil:

() Solteiro (a) ( ) Casado (a) ( ) Separadof(a) judicialmente ( ) Unido Estavel

() Divorciado (a) ( ) Viuvo (a)

Escolaridade:

() Ensino Fundamental incompleto ( ) Ensino Fundamental completo

() Ensino Médio incompleto ( ) Ensino Médio Completo ( ) Superior incompleto

() Superior completo ( ) Pos-graduado

Faixa etaria:
( )15a20anos( )2la25anos( )26 a30anos( ) 31a35anos
( )35a40anos( )acimade 40 anos

Renda familiar:
() 1a3salarios minimos ( )4 a 6 salarios minimos
()7 a10 salarios minimos ( ) Acima de 10 salarios minimos

O Sr. (a) ja efetuou compras pela internet?
() Sim ( )Né&o

Em caso afirmativo, quais produtos o Sr. (a) comprou?
() Eletrénicos ( ) Livros ( ) Brinquedos

() Outro. Especifique:

O Sr(a) ja teve algum problema relacionado a compra pela internet?
()Sim ( ) Né&o

Em caso afirmativo, qual(is) problemas?

() Produto ndo chegou

() Recebeu produto com defeito ( ) Recebeu produto errado
() Outro. Especifique:

O Sr.(a) conseguiu resolver o problema?
()Sim ( ) Néo

Em caso afirmativo, de que modo o Sr.(a) resolveu o problema?
() Com o vendedor do produto ( ) Através da justica
() De outro modo. Especifique:

Qual a solucao encontrada?
() Recebeu outro produto ( ) Devolucdo do dinheiro
() Outra. Especifique:
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A quem vocé, consumidor, deve recorrer no caso de prejuizo com a compra de produto
pela internet?

( ) PROCON ( ) Loja autorizada

() Outro; especifique

Vocé, consumidor, sabe quem deve indeniza-lo, caso sinta-se lesado por causa de falha
ou por mau funcionamento do servico ou do produto adquirido no comeércio eletronico?
() Fabricante  ( ) Lojaautorizada ( ) Outro; Especifique

Vocé saberia dizer qual o prazo para devolucao do produto no caso de haver defeito?
()7 dias uteis () 10 dias uteis () 20 dias uteis ( ) 30 dias uteis
() 60diasuteis ( ) 90 dias uteis

No caso de alguns eletroeletronicos, vocé sabe que estes, em presenca de defeito, de-
vem ser levados para a assisténcia técnica autorizada com a caixa?
() Sim ( ) Nao

Como vocé, consumidor, sente-se ao dirigir se ao PROCON em relacdo a tirar duvidas?
() Satisfeito () Insatisfeito () Parcialmente satisfeito

Existe boa divulgacdo, no meio social, dos direitos do consumidor?
()Sim ( ) Nao () Ndo ha divulgacédo
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