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Jodo L eite Barros. Compliance no comér cio eletr énico de consumo

A frente do homem vem sua histéria, seus valores, sua conduta perante a sociedade. O raciocinio é o
mesmo para as empresas. A imagem de uma companhiatem um valor inestimével. Construi-la ao longo
do tempo demanda, inevitavelmente, a observancia dalegislagdo vigente, assim como o tratamento
adequado ao consumidor.

Dito isso, é consenso que o comercio eletrénico de consumo tem suas peculiaridades, especialmente a
desconfiangal 1] do consumidor com o fornecedor. Eis algumas razdes: auséncia de contato fisico com o
vendedor, afluidez ou desmaterializac8o da contratacdo, o cardter atemporal da oferta, a complexidade
técnicajuridica e a propria execucdo do contrato, sem contar com as praticas comerciais abusivas
frequentemente adotadas por parte dos comerciantes avidos pelo lucro[2].

Para combaté-la, o caminho € Unico e sem volta: implementacdo de um programa de compliance no
e-commer ce de consumo.

Em linhas geraig[ 3], compliance significa obediéncia aos comandos legais[4] e regulatorios aplicavels,
bem como o cumprimento dos val ores éticos gerais e padrdes de condutas assentes por ramos especificos
de atividades.

N&o limitado a essa definic¢éo, o compliance de consumo vai além de regras de conduta estatuidas pelas
empresas aos seus funciondrios; essa ferramenta surge como um fator de integracéo social e agregador
de valores dentro da propria empresa.

O crescimento de qualquer empresa que comercializa bens e servigos de forma el etrénica decorre,
forcosamente, da adoc&o de um plano geral: elaboracéo de termos e condigdes de venda, politicas de
privacidade e de um plano especifico: conformidade com as leis, estratégia de marketing e protecdo de
dadog[5].

Fixemos nosso raciocinio neste Ultimo ponto. Sendo objetivo e claro: as empresas sao responsaveis pelo
armazenamento e processamento dos dados pessoai s de seus funcionarios e clientes.

A implementacdo do programa de compliance de consumo por uma empresa tem como primeira etapa a
identificac&o de seus dados (dados pessoai s dos funcionarios e clientes, dados referentes as informactes
de pagamento de fornecedores e outros mais).

Esses dados sd0 de extrema relevancia, seja pela necessaria transparéncia que a empresa deve ter perante
0 consumidor, seja até mesmo para fins de evolucéo quantitativa e qualitativa de seu balanco
patrimonial. E de bom tom frisar que a captagio dos dados deve ter consentimento expresso[6] e
especifico[ 7], consoante anovalei.

Caso 0 consumidor queira acessar, atualizar ou até mesmo excluir os dados, a empresa deve
disponibilizar imediatamente tais opgdes. Nesse ponto, a organizacdo digital dentro de uma entidade
empresarial € 0 Unico meio viavel pararealizar tal solicitacéo.
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Outro ponto que se coloca € a seguranca dos dados recolhidos. Se col etados por escrito, a empresa
ficaria sujeita a acdo do tempo ou até mesmo de infortdnios, como incéndio, assalto etc., podendo
comprometer as informagdes descritas. Eventual violagéo de dados pessoais dos consumidores
prejudicaria indubitavel mente a relacéo de confianca entre o cliente e a prépria empresa.

Se os dados forem coletados de forma on-line, o encarregado da protecéo de dados da empresa serd o
responsavel por suatutela. Cabera a ele, dentre outras atribuicdes, informar e orientar os funcionarios da
empresa sobre as melhores praticas (por exemplo, transmitir informagdo precisa sobre o bem ou servico
ofertado), colaborar com as autoridades de controle e aconselhar no que diz respeito a avaliacdo de
impacto sobre a protecéo de dados.

Outrossim, obter os dados e ndo saber quais as regras pode ser um perigo para o fornecedor. Por
exemplo, o envio de mensagens pelo telefone ao consumidor sem autorizagdo do mesmo pode significar
multas substanciais 8] para aempresa, colocando em risco muitas vezes o préprio patriménio da
instituicdo. Por outro lado, quando devidamente utilizadas, séo de grande valia como, por exemplo,
guando as empresas publicitam promocgoes de determinado produto para um consumidor que
frequentemente compra aguela mercadoria com habitualidade.

Tal conduta ja é praxe no setor farmacéutico[9] no Brasil, que pode ser ampliada para outros setores,
sempre com o consentimento do consumidor.

N&o custalembrar que o cliente pode, ou ndo, optar pelo recebimento de ofertas através de e-mails; e
ainda que tenha optado por recebé-los, em cada e-mail enviado, deve se observar se hainstrugdes
objetivas sobre como cancelar ainscricdo. Nesse contexto, € oportuno adicionar informagdes detal hadas
sobre os cookies usados no site empresarial, com instrugdes sobre como desativé-|os.

Além disso, um programa de compliance bem instruido deve contemplar agdes conjuntas dos mais
variados setores de uma empresa, notadamente o setor de vendas com o marketing digital.

Explico. De nada adianta fazer uma publicidade “diferenciada’, com diversos artificios de marketing, se
o dever de informacéo prestado pelo fornecedor for deficiente. Em outras palavras. o dever de
informacdo ndo é limitado ao cumprimento formal dalei, mas, sim, na efetiva compreensdo do
consumidor ao conteido posto.

Finalmente, o sucesso[10] empresarial no comércio eletronico, em versdo resumida, cinge-se em saber
qual averdadeira estratégia de nicho de vendas de sua empresa e identificar claramente as hecessidades
do consumidor. Contudo, para atingi-lo, a conjugacéo desse bindmio deve ser feitaaluz danovale de
protecéo de dados, sob pena de fracasso.

[1] A professora Claudia Lima Marques arremata que, como usuario da internet, a suposta aparéncia de
liberdade é sucumbida por links e conexfes em transagdes ambiguamente coordenadas, potencializando
avulnerabilidade do consumidor.
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MARQUES, ClaudiaLima, Confianca no comeércio eletrdnico e a protecéo do consumidor: um
estudo dos negécios j uridicos de consumo no comeér cio eletr énico, S&o Paulo: Revistados Tribunais,
2004, p. 71-72.

[2] A professora PaulaVaz Freire desenvolve aideia dominante de crescimento econdmico ilimitado
associado ariscos calculaveis. Cfra. em: FREIRE, Paula Vaz, Sociedade de risco e direito do
consumidor, in: LOPEZ, Tereza A. (Org.), Sociedade derisco edireito privado, Sdo Paulo: Atlas,
2013, p. 375-379.

[3] Nesse sentido, confira: CUEV A, Ricardo Villas Boas, Fungdes e finalidades dos programas de
compliance, in: Compliance. Per spectivas e desafios dos programas de confor midade, Belo
Horizonte: Férum, 2018, p. 53 e ss.

[4] O compliance também é visualizado como elemento para cumprimento de normas internas e
externas, confira&a THORHAUER, Y vonne, Compliance und Fairness — Ein Vorschlag zur
Begriffsbestimmung, in: Compliance im Sport, Alemanha: Springer, 2018, p. 22 e ss.

[5] ConfiraalLe 13.709, de 14 de agosto de 2018, que dispde sobre a protegdo de dados pessoais e altera
alLei 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet).

[6] Confiraartigo 7°, inciso | daLel de Protegdo de Dados, verbis: “O tratamento de dados pessoais
somente poderd ser realizado nas seguintes hipoteses: | — mediante o fornecimento de consentimento
pelo titular” . Confiratambém o recente julgamento em janeiro de 2019, em que 0 Google foi multado
em € 50 milhdes de euros por ndo informar claramente seus usuarios sobre sua politica de uso de dados
pessoais. Ha muito ja dissemos que “ o fornecedor pode distorcer o comportamento do consumidor
através de determinadas préticas, mesmo que inconscientes. Trata-se, muitas vezes, de condutas
ardilosas do fornecedor ou simplesmente do cumprimento equivocado da legislacao vigente que, em
ltima analise, prejudicam o consumidor levando-o a contratar instantaneamente e de forma
impensada. E dizer, ndo sio cumpridos os requisitos da suitability (adequabilidade) da informagao,
cujos parametros fundamentais sdo especialmente a exatiddo, dimensio sucinta, compreensibilidade,
clareza e facil acesso” . Confira nosso texto: BARROS, Jo&o Pedro Leite, O excesso de informagéo
como abuso do direito (dever), Revista L uso-Brasileira de Direito do Consumo, v. VI, n. 25, 2017, p.
28 e ss.

[7] Confiraartigo 8, paragrafo 4°, da Lei de Protecdo de Dados, verbis: “O consentimento deverareferir-
se afinalidades determinadas, e as autorizagOes genéricas para o tratamento de dados pessoais serdo
nulas’.

[8] Confira: artigo 52, 1l elll daLei 13.709, de 14 de agosto de 2018.

[9] Boa parte das empresas envia promogdes por SM'S ao consumidor, permitindo que eles, caso ndo
gueiram mais recebé-las, envie a palavra PARE. Esse tipo de conduta coaduna com os valores de
respeito e urbanidade com o consumidor.

[10] Confirac LAUDON, Kenneth; TRAVER, Carol Guercio, E-commer ce. Business. Technology.
Society, New York: Pearson, 2017, p. 71 e ss.
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