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Opiniao: Comercio eletr dnico € oportunidade para empresas

Em9 de marcgo deﬁe ano, f0| publicado o Decreto Federal n° 10.271/2020 [1], que determinou a
olucdo GMC n° 37/19 do Mercosul e dispds sobre a protecéo
10 eletronico.
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OPINIAO

Com o aumento de compras online [2], sobretudo devido ao

cenario de isolamento social atual, esse decreto visou aavancar em agdes para a protecéo dos
consumidores, tendo trés pilares fundamentais: a protecdo informacional dos consumidores, o direito de
arrependimento e a resolucdo de conflitos online dos individuos que realizam compras nas plataformas
digitais.

A resolucao alcanca todos os fornecedores estabel ecidos em algum dos estados partes ou que operem
comercialmente sob algum de seus dominios de internet.

Entre as novidades trazidas pelo novo decreto, quando comparado ao decreto federal do comércio
eletronico (n° 7.962 de 2013), destacam-se:

| — Os fornecedores deverdo colocar a disposi¢cao dos consumidores informagdes mais precisas quanto a
identificacdo de registro de produtos;

Il — A quantidade de parcelas e a periodicidade no caso de vendas a prazo; as condicdes a que se sujeita
agarantialegal e/ou contratual deverdo ser disponibilizadas e com facil acesso, além das caracteristicas
essenciais do produto ou servico, incluidos os riscos para a salide e a seguranca dos consumidores; e
gualquer outra condicao relevante do produto que deva ser de conhecimento dos consumidores,

I1I —O resumo do contrato devera ser disponibilizado antes da contratacdo e com destaque as clausulas
de maior significancia para o consumidor;

IV — Deverdo ser adotados mecanismos de resolucéo de controvérsias online égeis, justos,
transparentes, acessiveis e de baixo custo, devendo-se considerar especialmente os casos de reclamacéo
de consumidores em situacdo vulneravel e de desvantagem.
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Para transagdes transfronteiricas, as autoridades de protecéo do consumidor dos estados parte procuraréo
cooperar para garantir a adegquada protecéo dos consumidores.

Importante destacar que, no Brasil, o tema ja era regulamentado pelo Codigo de Defesa do Consumidor
(Lei n. 8.078/90) e, mais especificamente a contratacdo no comeércio e etronico, pelo Decreto

n° 7.962/2013, o qual jatrazia, em seu artigo 1,° que as informacdes disponibilizadas aos consumidores
deveriam ser claras arespeito de produto, servico e do fornecedor. Além disso, o atendimento deveria
ser facilitado ao consumidor e respeitado o direito de arrependimento.

Por outro lado, ao contrario do Decreto n. 10.271/2020, as citadas legislagOes trazem algumas sangdes
em caso de descumprimento das normas, as quais, diante da omissao da norma mais recente, continuam
plenamente aplicaveis e estdo dispostas no artigo 7° do Decreto n° 7.962/2013, que remete ao artigo 56
do CDC, que estabelece, entre outras, as san¢des administrativas de multa, suspensdo temporariada
atividade, cassacdo da licenca do estabel ecimento e interdicdo total ou parcial.

No mesmo sentido, o Decreto n°® 10.271/2020 estabel ece, como uma de suas premissas, a necessidade de
aprofundamento e harmonizacéo das legislacdes na area de defesa do consumidor no ambito do
Mercosul e, daleitura do seu artigo 6°, extrai-se a aplicabilidade das normas internas que néo estiverem
em conflito com o disposto no decreto, 0 que reitera a necessidade de cumprimento das normas
dispostas tanto no CDC quanto no Decreto n° 7.962/2013 de maneira subsidiria.

Com fundamento nas ja citadas legislacOes, o Brasil saiu nafrente naimplantacdo de solucéo de
conflitos online e acessiveis aos consumidores, tais como o Reclame Aqui [3], canal independente de
contato entre consumidores e empresas, bem como a plataforma oficial do Consumidor.Gov.Br [4],
que € ligada a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) e se caracteriza como um servico publico
gue permite ainterlocucéo direta entre consumidores e empresas para solucao de conflitos de consumo
pelainternet de maneira &gil, justa, transparente, acessivel e de baixo custo, exatamente como dispde o
artigo 8° do decreto.

Esse ponto do decreto publicado no inicio de mar¢o e, portanto, pouco tempo antes do aumento dos
casos de Covid-19 no pais, terd importante papel no cenério atual, em especial porque, com o isolamento
implantado em meados de marco, os perfis de consumo mundial acabaram sendo radical mente alterados,
tendo em vista que pessoas que Ndo costumavam ter muito contato com 0s servicos de compras e
entregas online se viram obrigadas a se adaptar diante do isolamento e do fechamento do comércio fisico.

Acerca dessa mudanca de habitos, foi publicada em 23 de abril pelo jornal Valor Econémico

pesquisa que demonstra que a compra por aplicativos cresceu mais de 30% no primeiro més de
isolamento social, com importante salto na quantidade de consumidores com mais de 50 anos e das
classes C, D e E. A pesqguisa dispds ainda que 32% dos entrevistados afirmaram gue reduziriam as
compras em lojas fisicas e que 49% pretendiam comprar mais por aplicativos [5].
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Nessa linha, as empresas precisaram se readaptar com o imediato fechamento de suas lojasfisicase o
expressivo aumento do consumo online, aimplementacéo de sistemas de delivery e de atendimento
personalizado por meio de sites e aplicativos, além daimprescindivel efetivacdo do home office,

gue, em algumas empresas, levou milhares de funcionarios a trabalhar em suas casas, com 0s
conseguentes problemas de produtividade e motivacéo.

Essas mudangas, que precisaram ser realizadas as pressas em razéo da situacgo atual, trardo, além de
licOes, diversos beneficios pelafrente. O periodo € de tentativas e erros, pesquisas e descobertas, abrindo
caminhos para a criatividade de fornecedores e consumidores que, com a devida cautela por parte de
ambos, poder&o utilizar-se do momento para estreitar ligagdes com o marketing de enggjamento e
atendimento personalizado ou, diante de uma atitude irrefletida e da prestagdo dos servicos de maneira
ndo satisfatoria, desmoralizar sua reputacdo construida com muito trabal ho.

O momento € de oportunidades para as empresas, que poderdo, além de atender ao disposto nalegislacéo
acerca darealizacdo de contratos claros, acessiveis e facilmente legiveis por meio do comércio
eletrdnico, ainda conquistar os consumidores neste momento em que a sociedade se encontra em
situacéo de extrema fragilidade e vulnerabilidade.

[1] http://www.planalto.gov.br/ccivil _03/_at02019-2022/2020/decreto/D10271.htm

[2

https://www.acidadeon.com/cotidiano/coronavirus/NOT ,0,0,1494486,i sol amento+soci al +movimenta+o+e+

[3] https://mww.reclameagui.com.br/

[4] https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?21587412490192

[5] https://valor.globo.com/brasi|/noticial2020/04/23/ crise-acel era-a-digitali zacao-e-faz-consumidor-
mudar-habitos.ghtml
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