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RESUMO

Dentro de um panorama de constantes inovagGes no campo da internet e das contratagcdes
virtuais, vislumbra-se a necessidade do estudo de um novo modelo de negdcio, o marketplace, ja
bem desenvolvido fora do Brasil, e que trouxe novas implicacdes as relacbes de consumo
tradicionais. Este trabalho visa, portanto, explorar esse modelo de negdcio, seus aspectos
juridicos e mercadolégicos, bem como, fazer uma anélise da responsabilidade do marketplace a
luz das regras consumeristas. Por meio da identificacdo das situacdes especificas em que 0s
participantes da relagdo de consumo virtual podem ser responsabilizados e das especificidades da
atividade de intermediacdo, tornou-se possivel o exame e a construcdo da teoria da
responsabilidade dos marketplaces no ambiente eletronico. Ainda, sem trazer solucgdes concretas,
apresentamos os principais problemas juridicos derivados das vendas realizadas a partir de uma
plataforma intermediadora, por meio do estudo e andlise das posi¢fes dos Tribunais de Justica
estaduais, do Superior Tribunal de Justica e, também, de julgados proferidos em primeira
instancia, tanto pela Justica comum, como pelos Juizados Especiais Civeis.

Palavras — Chave: Comércio eletrénico. marketplace. Intermediacéo. Relacdo de consumo.
Responsabilidade.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho se inicia com a compreensdo do contexto atual e a evolugéo do
comércio eletronico no Brasil, por ser imprescindivel para a identificacdo de alguns pontos
importantes sobre o desenvolvimento recente dos modelos de negdcio, que levaram a criacdo e
avanco do marketplace online e dos varejistas eletrénicos que compdem o atual mercado

brasileiro.

O crescimento exponencial do varejo online trouxe consigo diversas
implicacdes seja com relacéo a impactos no mercado, diante do surgimento de novos modelos de
negdcios, como também para os consumidores, que hoje se deparam com uma pulverizacdo de
ofertas e produtos de multiplos setores e nichos: desde alimentos, servicos e ingressos de

espetaculos até eletrodomésticos, roupas, passagens aéreas etc.

Estudaremos, entdo, a dindmica desse novo modelo de neg6cio, bem
desenvolvido fora do Brasil, e relativamente consolidado no mercado nacional, por meio dos
grandes varejistas, tais como Amazon, MercadoL.ivre, E-bay, Chova, Americanas.com, Walmart
e Netshoes, entre tantos outros, assim como, os impactos mercadologicos desse negdcio perante o

varejo tradicional e as discussdes legais atinentes as relagdes de consumo.

N&o obstante as normas ja previstas no nosso ordenamento juridico, que visam
a protecdo e defesa dos consumidores e a regulamentacdo das contratacdes a distancia, a atuagdo
das plataformas de marketplace ou sites de intermediacdo ainda ndo se encontra devida e

expressamente regulada.

Dessa forma, para a analise dos elementos de responsabilidade dos
marketplaces perante os consumidores e terceiros, assim como, das principais implicacGes
juridicas em decorréncia da contratacdo eletrénica por intermédio de uma plataforma virtual, foi
necessaria a interpretacdo das normas a luz da hermenéutica juridica, da anélise da jurisprudéncia

consolidada pelos Tribunais de Justica brasileiros, dos Colégios Recursais, do Superior Tribunal



de Justica e dos julgados de primeira instancia, além do entendimento exarado pelos principais
6rgéos de protecado e defesa do Consumidor.

Por meio da analise dos julgados compilados neste trabalho, como se estudos de
casos fossem, foi possivel uma analise dos mais diversos aspectos do modelo de contratacdo
viabilizado pelo marketplace, dos elementos da responsabilidade civil e das situagdes cotidianas
enfrentadas pelos consumidores - tais como cumprimento da oferta, arrependimento e seguranca

nas contratacoes.

Sem trazer uma solucgéo concreta para cada uma destas implicacgdes, o trabalho
tem como finalidade demonstrar como o Poder Judiciario tem enfrentado a atuacao dos sites de
intermediacdo, em comparacdo ao tradicional varejo eletronico e fisico, o posicionamento dos
sites na cadeia de consumo e, por fim, as obrigacfes a serem assumidas perante 0s consumidores

e suas consequéncias civis.
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2. AEVOLUCAO DO COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

2.1 PANORAMA GERAL

O conceito de comércio eletronico surgiu no final dos anos 70 e, ao longo de
quase quatro décadas, este modelo de negdcio passou por significativas transformacoes além de

promover a abertura de novos negocios constantemente.

Por meio da apresentacdo de um panorama geral do conceito e evolugdo do
comeércio eletrénico, demonstraremos 0s aspectos que tornaram viavel e atrativo um novo modelo

de negdcio denominado marketplace.

A sociedade de consumo contemporanea € dividida em trés fases, desde o
nascimento dos mercados de massa, até o hiperconsumo. Essa ultima fase, iniciou-se no fim da
década de 1970 e permanece até os dias atuais e consiste na mercantilizacdo moderna das

necessidades.!

O hiperconsumo tem como principal caracteristica, a constante promocdo de
novas necessidades, projetando uma incessante remodelacdo dos desejos por meio de novos e

melhores produtos.

Nesse cenario, 0 e-commerce passou a assumir um importante papel na vida
dos consumidores ativos, na medida em que viabilizou o consumo instantaneo, em que se verifica
um crescente avanco tecnoldgico e uma grande diversidade de meios de comunicagéo,
especialmente decorrentes do uso da internet pelos mais variados setores da sociedade e da

economia.

" LIPOVETSKY, Gilles. A felicidade paradoxal: ensaio sobre a sociedade do hiperconsumo. Sdo Paulo: Companhia
das Letras, 2007, p. 41.
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Cada vez mais, a celebragdo de contratos a distancia e por meio eletrdnicos,
sem a presenca fisica e simultanea das partes envolvidas no local da transacdo comercial, ganha

relevancia no mercado brasileiro.

Segundo Claudia Lima Marques?, é possivel definir comércio eletrdnico sob
dois aspectos distintos:

Podemos definir comércio eletrobnico de uma maneira estrita, como sendo uma das
modalidades de contratacdo ndo presencial ou a distancia para a aquisicdo de produtos e
servigos através do meio eletrbnico ou via eletrénica. De maneira ampla, podemos
visualizar o comércio eletrébnico como um novo método de fazer negdcios através de
sistemas e redes eletrdnicas. Lato sensu, pois, o comércio eletronico abrangeria qualquer
forma de transagdo ou troca de informacdo comercial ou visando a negdcios, aquelas
baseadas na transmissdo de dados sobre redes de comunicacdo como a Internet,
englobando todas as atividades negociais, juridicamente relevantes, prévias e posteriores
a venda ou a contratag&o.

Segundo esse conceito, verifica-se, a existéncia de diversos tipos de relagdes
comerciais, seja entre empresas e consumidores, também chamado de B2C (Business to
Consumer), entre empresas e empresas, 0 B2B (Business to Business), consumidores e

consumidores, chamado de C2C (Consumer to Consumer), entre outros.

No Brasil, as empresas comegaram a trabalhar com comércio eletrbnico em
1995, logo depois do aprimoramento da internet comercial. O Submarino, o Grupo Pao de Acucar

e as Lojas Americanas foram as pioneiras nas vendas online.

Segundo pesquisa realizada pelo e-bit®

[...] ao todo, o Brasil soma 61,6 milhdes de e-consumidores Unicos, aqueles que ja
fizeram ao menos uma compra online. Em 2014, 51,5 milh8es estiveram ativos e, destes,
0s entrantes, aqueles que tiveram sua primeira experiéncia, eram 10,2 milhdes.
O tiquete médio foi de R$ 347, valor 6% acima do registrado em 2013. Até o final de
2015, a E-bit prevé que o e-commerce alcance um faturamento de R$ 43 bilhdes, 20%
maior que o Ultimo ano.

> MARQUES, Claudia Lima. Confianca no comércio eletronico e a protecdo do consumidor. S&oPaulo: Editora
Revista dos Tribunais, 2004, p. 38-39.
® https://empresa.ebit.com.br/clip.asp?cod noticia=3958&pi=1



https://empresa.ebit.com.br/clip.asp?cod_noticia=3958&pi=1
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E possivel atribuir trés principais aspectos ao crescimento do e-commerce no
Brasil. O primeiro deles, e mais significante, € a disseminacdo do uso da internet entre todos os

brasileiros, em todas as faixas sociais, tornando-os potenciais novos consumidores online.

De acordo com pesquisa de estudo de héabitos de consumo e multimeios
realizada pelo Target Group Index e divulgada pelo IBOPE4, 98% das pessoas tinham banda

larga na América Latina em 2014, contra 37% em 2005.

Verifica-se, ainda, uma evolucdo das tendéncias de compra dos consumidores,
conjuntamente com a propria evolucao da internet, mediante o advento das tecnologias mobile e
das redes sociais, chamadas hoje de s-commerce. Com a adesdo de smartphones e tablets ao
mercado, a internet passou a ser acessada de todos os locais, mudando, ainda mais, os habitos dos

brasileiros.

O mobile commerce ja alcangou 9,7% do varejo online no Brasil (e-bit, 312
edicdo WebShoppers, 2015) e decorre do aumento crescente do acesso dos consumidores a

smartphones e tablets, viabilizando a utilizacdo desta plataforma e as vendas via browsers.

A facilidade pela busca e comparagdo de precos, a qualquer momento e em
qualquer lugar; a entrega rapida, facilitada e agendada; a flexibilidade no pagamento, que abrange
ndo sé meios distintos (cartdo, boleto, débito online, paypal), como também opcdes vidveis de
parcelamento, muitas vezes ndo oferecidas pelas lojas fisicas, sdo os fatores predominantes na

escolha do consumidor pelo comércio eletrdnico.

Nesse cenario de desenvolvimento e expansdo do e-commerce 0 diretor

executivo da E-bit, Pedro Guasti® observa que

[...] a cada ano percebemos um amadurecimento maior do setor de e-commerce no
Brasil. Tanto as lojas estdo melhorando a experiéncia de navegacdo e compra em seus
sites, como os consumidores estdo confiando mais e aproveitando esta praticidade com

* https://www.kantaribopemedia.com/democratizacao-da-banda-larga-e-educacao/n-
> E-COMMERCE News. E-bit lanca nova edicdo do relatério WebShoppers. 04 fev. 2015.Disponivel em
http://ecommercenews.com.br/noticias/balancos/e-bit-lanca-nova-edicao-do-relatorio- webshoppers>.



https://www.kantaribopemedia.com/democratizacao-da-banda-larga-e-educacao/n-
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as diversas vantagens que a compra online oferece, como descontos, variedade de
produtos e entrega em casa.

Segundo divulgado pela 332 edicdo do Webshoppers, de iniciativa da e-bit e

Buscapé Company

[...] apds diversos anos de crescimento, as vendas do varejo restrito brasileiro, que
exclui veiculos, materiais de construcdo e combustiveis, acumulou queda de quase 4%,
em 2015, de acordo com estimativas divulgadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE). Este cenario de crise politico-econdmica gerou oportunidades para
que o comércio eletrdnico se tornasse um dos principais aliados dos brasileiros para
aquisicdo de produtos, uma vez que os consumidores ja compreendem claramente que a
Internet permite uma répida e eficiente comparacéo de precos e, consequentemente, uma
compra com melhor custo-beneficio, na maioria das vezes.

E mesmo em um ano de grande instabilidade econémica e politica no Brasil,
como o0 ano de 2015, o comércio eletrébnico continua apresentando taxas de crescimento

superiores ao varejo tradicional.

Segundo noticia veiculada pelo jornal Valor Econémico, a receita do comércio
eletronico no Brasil deve atingir US$ 19,79 bilhdes em 2015, alta de 17,3% sobre 2014, de

acordo com a empresa especializada em pesquisas sobre o0 ambiente digital eMarketer.6.

Com o exponencial crescimento deste novo perfil de consumidores online, ja
era esperado o surgimento de novos varejistas online (varejistas tradicionais que decidiram abrir
suas operacdes online) e, consequentemente, novos modelos de negdcio online, para absorver

essa demanda crescente.

Essa pulverizacdo de fornecedores e oferta de produtos e servicos online
incentivou o crescimento de um novo modelo de negécio, ja bem desenvolvido fora do Brasil,
capaz de agregar as ofertas destes pequenos varejistas em um unico e grande portal, viabilizando
ao consumidor buscar, escolher e pagar por produtos de lojistas diferentes em um mesmo

ambiente de compra.

® http://www.valor.com.br/empresas/4139880/comercio-eletronico-deve-crescer-173-em-2015-preve-emarketer,



http://www.valor.com.br/empresas/4139880/comercio-eletronico-deve-crescer-173-em-2015-preve-emarketer
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Trata-se do marketplace, uma plataforma que reine em um mesmo portal
operacOes e parcerias de diversos varejistas. Esse agregador passou a ser responsavel pela
concentracdo da oferta, com condicdes de oferecer uma experiéncia de compra completa ao

consumidor, conforme restara demonstrado.

2.2 ASPECTOS LEGAIS E REGULAMENTACAO BRASILEIRA

Inicialmente, é importante esclarecer que este trabalho ndo tem a intencéo de
estudar todas as normas aplicaveis para as relacdes ocorridas na internet, mas somente apresentar

de maneira sucinta as normas nacionais de maior impacto para a relacdo de consumo.

O desenvolvimento do comércio eletronico representa um enorme desafio legal,

a despeito de todas as vantagens trazidas para a sociedade e economia.

Nesse aspecto, a queda das barreiras geograficas, a acessao de comerciantes, a
reducdo significativa dos custos de operacdo e transacOes do varejo e, a versatilidade desse
modelo de negdcio, esbarram na necessidade de se manter a seguranca das negociacGes e a

protecdo dos consumidores.

No Brasil, os negdcios digitais, até marco de 2013, ndo possuiam qualquer

regulamentac&o juridica especifica.

Desde sua ascensdo, a contratacdo virtual vem demandando uma constante

adaptacédo do cenério juridico nacional, como também, em todo 0 mundo.
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2.2.1 CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Primordialmente, em se tratando de relagédo comercial entravada entre empresas
e consumidores (B2C), essa deverd ser necessariamente regulada pelo Codigo de Defesa do
Consumidor, Lei Federal n.° 8.078 de 11 de setembro de 1990. Lembrando que a prépria
Constituicdo Federal de 1988 assegurou, desde sua promulgacdo, o direito de protecdo do

consumidor. ’

O Cddigo de Defesa do Consumidor é a regulamentacdo mais basica das
relacBes de consumo no comércio eletrénico, justamente por ndo possuir previsdes especificas
sobre este tipo de negocio, sendo constantemente utilizado para aplicacdo de regras gerais e
também por analogia. Nesse sentido nos ensina Laura de Toledo Ponzoni Marcondes®:

[...] a Internet ndo cria um espago livre, alheio ao Direito. Ao contrario, as normas legais

aplicam-se aos contratos celebrados pela Internet basicamente da mesma forma que a
quaisquer outros negdécios juridicos. Tratando-se de contratos e consumo, sdo aplicaveis,
portanto as normas do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Segundo leciona Camila Candido Emerim®, a mera distancia fisica entre
consumidor e fornecedor ndo tem o conddo de desvirtuar as definicdes basilares trazidas pelo
Caodigo de Defesa do Consumidor, ou mesmo afastar as imposicOes legais atinentes as formas de

contratacao.

Nesse sentido, ainda que ndo se possa falar em uma cobertura absolutamente
plena dos dispositivos previstos no CDC, as situa¢Oes hipotéticas virtuais, o codigo podera ser

aplicado a estas relagbes como um todo, desde que presentes 0s requisitos da relagdo de consumo,

7 Art. 59, inciso XXXII da Constituigdo Federal: “o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor”;
Art. 170 Caput da Constituigdo Federal: “A ordem econdmica, fundada na valoriza¢do do trabalho humano e na
livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os
seguintes principios: Inciso V - defesa do consumidor”;

® MARCONDES, Laura de Toledo Ponzoni. Aplicagdo do cdigo de defesa do consumidor ao comércio eletronico.
In: LOPEZ, Teresa Ancona Lopez (Coord.). Sociedade de risco e direito privado: desafios normativos, consumeristas
e ambientais. S8o Paulo: Atlas, 2013, p. 407.

° EMERIM, Camila Candido. Contratos eletronicos e de consumo: panorama doutrinario, legislativo e
jurisprudencial atual. Revista de Direito do Consumidor, S8o Paulo: Revista dos Tribunais, v. 23, n. 91, p.367-393,
jan./ fev. 2014, p. 380.
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ja que, cumprido sua funcdo de microssistema juridico, estabelece diretrizes gerais e parametros

para todos os contratos de consumo.

2.2.2 CARTILHA DE DIRETRIZES PARA AS RELACOES DE CONSUMO

ESTABELECIDAS NO COMERCIO ELETRONICO

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) em 30 de junho de
2010, reunido na Oficina “Desafios da Sociedade da Informagdo: comércio eletronico e protecao
de dados pessoais”, tornou pablica algumas diretrizes para as relacdes de consumo estabelecidas

no comércio eletrdnico, por meio da divulgacdo de um documento oficial.

Esse documento relne o entendimento e posicionamento dos Procons,
Ministérios Pablicos Estaduais, Defensorias Publicas e demais entidades civis e, especialmente,
do DPDC (Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor), sobre a aplicacdo do Cdodigo de

Defesa do Consumidor as relacdes do comércio eletrénico.

Os principais pontos abordados na cartilha dizem respeito a protecdo paritéaria,
direitos dos consumidores especificamente no que diz respeito as contratacbes virtuais e da
obrigatoriedade dos fornecedores na prestacdo das informacOes adequadas e atinentes aos
produtos, servigos, transacdes, pagamentos, resolucdes de conflitos e condigdes gerais de

contratacao.

Essa antecedeu a elaboracéo e lancamento do Decreto n.° 7.962/2013, o qual
cuidou em tornar obrigatorias as diretrizes elaboradas e divulgadas pelos principais 6rgéos de

protecdo e defesa do consumidor.
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2.2.3 DECRETO FEDERAL 7.962/2013

A edicdo do Decreto Federal n.° 7.962/2013 sobreveio da necessidade de uma
regulamentacdo voltada especificamente para as relacdes juridicas virtuais. Atualmente, o decreto
é considerado, em conjunto com o Codigo de Defesa do Consumidor, a principal regulamentacédo

do comércio eletrénico.

Esse decreto, popularmente conhecido como Decreto do E-commerce, dispfe
regras a respeito da contratacdo no comércio digital e resguarda os direitos do consumidor,

previsto de forma genérica no CDC, mas agora voltados a contratacao virtual.

Para Tarciso Teixeira, 0 Decreto tem por objeto aumentar a seguranga aos
internautas que compram pela internet, além de estabelecer um comportamento mais adequado de
vendedores, prestadores de servicos e intermediarios, deixando assim as relacGes juridicas mais
seguras e transparentes, facilitando o acesso as informacbes sobre fornecedores, produtos e

servicos. *°

Vale ressaltar que o decreto ndo se restringe a regulacdo das relacGes operadas
somente por meio de sites na Internet. Suas regras incidem sobre todas as transa¢fes comerciais
realizadas por meio eletrénico, ou seja, sites de internet, aplicativos de smartphones e tablets

(mobile commerce), terminais de compras eletronicas e quaisquer outros meios digitais.

Dentre as principais disposicdes, o decreto tornou oficiais e obrigatdrias
diversas questdes essenciais para a manutencdo segura do e-commerce e também para aprimorar
a protecdo do consumidor, tais como (i) a identificagdo completa do fornecedor na pagina
principal do site, inclusive com enderego fisico e eletrénico; (ii) a prestacdo de informacdes
claras e precisas sobre oferta de produtos e servicos, necessidade de implementacdo de um

sumario da compra, antes da finalizacdo, assim como a disponibilizacdo de um contrato ao

Y TEIXEIRA, Tarciso. Comércio eletronico, conforme o Marco Civil da internet e a regulamentagéo de e-commerce
no Brasil. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 83.
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consumidor em que constem todas as condi¢cdes sobre o negécio firmado; (iii) prestacdo de
atendimento eletrébnico que possibilite ao consumidor o contato com o fornecedor; (iv) a
utilizacdo de mecanismos de seguranca eficazes para tratamento dos dados e informacoes
prestadas pelo consumidor; (v) a concessdo e informacdo do direito de arrependimento (ja
previsto no proprio CDC), consistente no cancelamento da compra ou troca do produto adquirido,

entre outras.

Os fornecedores e empreendedores que ainda nao estavam a par desse
importante passo legislativo tiveram que reestruturar seus portais a fim de fazer as devidas
adequacdes previstas no Decreto, principalmente em razdo do significante aumento de

fiscalizacdo e autuacdo dos Orgéos de Protecio e Defesa do Consumidor.

De uma forma geral, as novas exigéncias do decreto, principalmente a
necessidade de identificacdo do fornecedor, incentiva a concorréncia saudavel de mercado,
muitas vezes maculada por aventureiros virtuais que, a despeito das responsabilidades exigidas
pela lei do empresario brasileiro, utilizam o suposto anonimato na Web para empreender sem
qualquer onus, segundo explica o advogado Renato Opcice Blum, professor e presidente do
Conselho de T1 da Fecomercio, em artigo escrito para o blog IDG NOW™.

2.2.4 MARCO CIVIL DA INTERNET

Em 23 de abril de 2014, foi sancionada a lei n.° 12.965, conhecida como Marco
Civil da Internet, que também possui disposi¢cdes relacionadas a principios, garantias, direitos e

deveres a serem observados pelos fornecedores nos negdcios digitais.

O projeto de lei, sancionado pela entdo Presidenta Dilma Rousseff, contou com
a realizacdo de quatro consultas publicas elaboradas pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

" http://idgnow.com.br/blog/plural/2013/05/13/0-que-muda-no-e-commerce-a-partir-de-amanha-com-a-
requlamentacao-do-cdc/



http://idgnow.com.br/blog/plural/2013/05/13/o-que-muda-no-e-commerce-a-partir-de-amanha-com-a-regulamentacao-do-cdc/
http://idgnow.com.br/blog/plural/2013/05/13/o-que-muda-no-e-commerce-a-partir-de-amanha-com-a-regulamentacao-do-cdc/
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(Anatel), Comité Gestor da Internet (CGI) e Ministério da Justica, responsaveis pela elaboragdo
das regras que regulamentaram a lei. Também chamado de Constituicdo da Internet, na medida
em que servira de diretriz para leis mais especificas, representa uma enorme evolucdo na
regularizacdo, principalmente pelo fato de que podera se tornar um significante mecanismo de
defesa ndo so dos consumidores, como de todos os internautas, contra danos a privacidade, além

de garantir a responsabilizacdo especifica por todas as publicacdes e compartilhamentos.

Apesar de ndo trazer disposicdes especificas a respeito do e-commerce, 0 marco
civil trouxe uma série de regras e principios que implicam maior segurancga para 0S Usuarios da
internet, além de ajudar nas decisdes judiciais referentes a responsabilidade civil dos provedores
e intermediadores, no proprio exercicio da liberdade de expressao e na protecdo da privacidade

dos usuarios.*

A titulo de exemplificacdo, o artigo 3° da lei possui um rol (ndo exaustivo) de
principios que devem disciplinar o uso da internet. Dentre eles, vislumbramos a liberdade de
expressao, protecdo dos dados pessoais; preservacdo e garantia da neutralidade da rede;
preservacdo da estabilidade, seguranca e funcionalidade da rede e liberdade dos modelos de

negdcios promovidos na internet.

O Marco Civil da Internet também tem como propdsito tornar a operacdo das
empresas que atuam na web, por meio do e-commerce, mais transparente, ja que possui

disposic¢des a respeito da protecdo dos dados pessoais e a privacidade dos usuarios.

O reforgo na protecdo dos dados pessoais, dos registros de conexéo e dos meios
de comunicacdo, acarretou, inevitavelmente, no aumento da credibilidade transmitida aos
consumidores e motivacdo para realizacdo de compras onlines, principalmente no que se refere as
pesquisas por produtos e servicos, utilizacdo de transacfes online e utilizacdo do cartdo de

crédito, gerando um impacto positivo nas vendas pelo e-commerce.

' Teixeira, Tarciso.Comércio eletronico, conforme o Marco Civil da internet e a regulamentago de e-commerce no
Brasil, cit., p. 33 e 101.
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2.2.5 PROJETO DE LEI1281/2012

O projeto de lei 281/2012, em tramite perante o Senado Federal, tem como um
de seus propositos, justamente, alteracdes no Cddigo de Defesa do Consumidor, que dizem
respeito ao comeércio eletrénico e, mais especificamente, ao direito de arrependimento, a fim de

moderniza-lo, sobretudo para atender as transformacgdes mercadologicas recentes.

Em 28 de setembro de 2015 o projeto 281 foi aprovado, conjuntamente, com o
PLS 283/2012 que trata do superendividamento em turno suplementar no Senado Federal,

restando pendente sua aprovacdo pela Camara dos Deputados.

A principal inovacdo do PLS consiste na criacdo de uma secdo especifica,

direcionada ao comércio eletrénico.

Segundo consta na explicagdo da ementa do PLS13, o projeto visa

[...] aperfeicoar as disposi¢Ges gerais constantes do Capitulo | do Titulo I, estabelecendo
que as normas e 0s negocios juridicos devem ser interpretados e integrados da maneira
mais favoravel ao consumidor e dispor sobre normas gerais de prote¢do do consumidor
no comercio eletrénico, visando a fortalecer a sua confianca e assegurar tutela efetiva,
preservar a seguranga nas transacdes, a protecdo da autodeterminacéo e da privacidade
dos dados pessoais; as normas aplicam-se as atividades desenvolvidas pelos
fornecedores de produtos ou servigcos por meio eletrdnico ou similar; estabelece que o
consumidor pode desistir da contratagdo a distancia, no prazo de sete dias a contar da
aceitacdo da oferta ou do recebimento ou disponibilidade do produto ou servigo; dispbe
que caso o consumidor exerca o direito de arrependimento, 0s contratos acessorios de
crédito sdo automaticamente rescindidos, sem qualquer custo para o consumidor; tipifica
como infracdo penal o ato de veicular, hospedar, exibir, licenciar, alienar, utilizar,
compartilhar, doar ou de qualquer forma ceder ou transferir dados, informacbes ou
identificadores pessoais, sem a expressa autorizacdo de seu titular e consentimento
informado, salvo excec¢des legais.

A parte do PLS que trata do direito de arrependimento pretende incluir nove
paragrafos ao artigo 49, de forma a ampliar as hipdteses de exercicio deste direito, principalmente

no que diz respeito ao comércio eletrénico.

13 https://www25.senado.leg.br/web/atividade/materias/-/materia/106 768



https://www25.senado.leg.br/web/atividade/materias/-/materia/106768
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Evidente, nesse sentido, que as alteracGes propostas visam adequar a atual
realidade a principal norma que regulamenta as relagdes de consumo, com o intuito de expandir a

defesa do consumidor e do e-consumidor.
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3. MARKETPLACE

3.1 CONCEITO

O e-commerce é uma modalidade de venda bastante peculiar, cuja operagdo é
totalmente diferente do varejo tradicional. Para que haja uma operacao eficiente, que satisfaca o
consumidor ha necessidade de uma boa plataforma de TI (Tecnologia da Informacdo),

atendimento rapido ao cliente e um sistema logistico bem organizado.

Por essa razdo, diversas empresas € microempresas, em vez de se aventurarem
no mercado eletrénico e concorrerem com o0s grandes conglomerados, preferiram aderir ao
marketplace e usufruirem ndo sé da estrutura, como também da logistica e publicidade das mais

tradicionais empresas atuantes no comércio eletronico.

Dentre as diversas formas utilizadas pelo e-commerce para ofertar e vender
produtos e servigos pela internet, tais como as lojas virtuais, os sites de compras coletivas e as
redes sociais, 0 marketplace se destaca por ser um ambiente virtual sem, no entanto, participar

diretamente das transacfes entre 0s comerciantes e 0s usuarios do site.

Desta forma, a estrutura do marketplace consiste na existéncia de duas
empresas: uma sera responsavel pela gestdo, administracdo e operacdo do site de comércio
eletronico e a outra anunciard e comercializara seus produtos e servi¢os por meio do ambiente de

comeércio eletrénico desenvolvido pela primeira.

Em termos mais simples, o marketplace é praticamente um shopping virtual,
com dois niveis de acesso, sendo um deles para 0s consumidores (e-consumidores) e 0 outro para

os lojistas.
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Para o consumidor internauta, a navegacao sera continua, idéntica a de uma loja
virtual, com o diferencial de que ele terd em um mesmo portal acesso a vendedores de

diversificados segmentos.

A din&dmica da compra também é a mesma, uma vez que o consumidor escolhe
os produtos desejados, faz a inclusdo no carrinho e finaliza a compra mediante um dnico
pagamento, inclusive com um unico valor de frete (se cobrado), ainda que os produtos advenham

de lojistas distintos.

Tecnicamente e geralmente, depois de aprovada a compra o proprio sistema do
site gestor divide o pagamento entre administrador, lojista e integrador de pagamento. 14 Ja
0 armazenamento dos produtos, o estoque e a logistica de entrega ficam sob a responsabilidade

da empresa que comercializou os produtos.

Nesse sentido, a plataforma centraliza o processo de busca, compra e
pagamento de varios lojistas, agora denominados de e-marketplace, os quais oferecem uma maior
variedade de produtos e servicos, mediante um investimento relativamente menor, sob o respaldo

de uma loja maior, ja com o0 marca e home conhecidos e consolidados no mercado.

A Amazon e Ebay sdo referéncias de marketplaces internacionais e pioneiros
desse modelo de negécio. J& o MercadoLivre, a Cnova e o Submarino representam trés dos

maiores players do e-commerce nacional. *°

O principal beneficio de se adotar esse modelo de negocio é a possibilidade de
aumentar, significativamente, a oferta de produtos no site, sem a efetiva necessidade de arcar com

todos os custos de estoque.

O marketplace viabiliza ainda uma analise de mercado, de saida e procura de

produtos por meio da analise das vendas realizadas pelos vendedores parceiros. Esta analise

1% http://www.webjump.com.br/marketplace/o-que-e-marketplace/
15 http://bleez.com.br/blog/as-vantagens-do-marketplace-no-ecommerce/



http://www.amazon.com/
http://www.ebay.com/
http://www.novapontocom.com.br/
http://www.submarino.com.br/
http://www.webjump.com.br/marketplace/o-que-e-marketplace/
http://bleez.com.br/blog/as-vantagens-do-marketplace-no-ecommerce/

24

permite a definicdo de estratégias, a respeito da entrada do site em determinado segmento e quais

produtos valem ou ndo a pena serem adquiridos.

3.2 TEMATICA DO MODELO DE NEGOCIO

Nem todo marketplace consiste em um e-commerce. Isso porque, pela definicéo
de e-commerce, vislumbra-se um comércio virtual envolvendo um processo de plataforma,
administracdo de vendas, atendimento, comércio de produtos ou servicos, controle de logistica e

de estoque, pagamentos, publicidade e estratégia de negdcios.

Entretanto, quando falamos tdo somente de gestdo de vendas, em que ndo ha
controle de logistica e/ou de estoque, temos o modelo de marketplace web, por se tratar de um

site utilizado apenas como lugar mercadoldgico, também chamado de marketplace puro.

Atualmente ja € possivel vislumbrar diversos modelos agregadores de oferta do

marketplace no e-commerce. Dentre eles, destacam-se 0s seguintes:

(1) marketplace Hibrido, B2C, em que a plataforma é composta de varejo proprio e de lojistas

terceiros, como sdo os casos da Amazon, Cnova e Walmart;

(i) marketplace puro. Esse modelo disponibiliza apenas a plataforma de gestdo das vendas
para intermediacédo das vendas, sendo responsavel apenas pelo processo mercadologico da venda

e a publicidade do site, caso da gigante japonesa Rakuten;

(ili)  marketplace puro C2C, também oferece apenas produtos de terceiros, mas viabiliza a
participacdo de vendedores pessoa fisica, como o grande case de sucesso MercadoL.ivre, E-bay,
Elo 7 entre tantos outros.
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O marketplace pode ser também especifico de um determinado nicho de
mercado, como a Estante Virtual, responsavel pela aglomeracéo de sebos e lojistas de livros de
todo o pais, funcionando como um enorme sebo virtual, e o Elo7, que relne lojistas

especializados em produtos artesanais.

Outros exemplos de marketplace web sdo os sites de compras coletivas como
Peixe Urbano e Groupon, que respondem por todo o processo de divulgacdo de ofertas, porém,
ndo sdo efetivamente os entregadores da mercadoria ou prestadores de servicos finais. Nesses
casos, cabe a plataforma - ou ao portal - negociar diretamente com os lojistas acerca de uma
demanda minima para viabilizar determinada oferta, que é disponibilizada aos consumidores por

tempo ou numero limitado.

O E-bay, por sua vez, tem uma maneira caracteristica de operagdo. Este
marketplace foi langado inicialmente como um site de leildes, mas que evoluiu para uma
plataforma de ofertas de produtos de diversas marcas. O leildo ainda é o principal meio de
aquisicdo de produtos nessa plataforma, justamente por proporcionar pre¢os mais baixos por

produtos mais procurados.

O maior exemplo de marketplace na América Latina é o MercadoLivre.
Fundado em 1999 pelo argentino Marcos Galpertin, atual CEO da empresa, conta atualmente

com 151,5 milhdes de usuarios registrados e gera 4 mil buscas por segundo.

Essa plataforma virtual de comércio € responsavel pela intermediacdo de
negocios realizados entre vendedores e compradores devidamente cadastrados no site, por meio
da cobranca de tarifas, seja pelo anincio do produto a ser vendido, seja pela comissdo da venda
em si. Os valores variam em decorréncia da quantidade de anuncios e também pelo valor do

produto.

!¢ http://institucional.mercadolivre.com.br/sobre



http://institucional.mercadolivre.com.br/sobre
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Qualquer pessoa pode se utilizar desse marketplace, desde que seja feito o
cadastro necessario, por meio do preenchimento de formulario e/ou da adesdo aos Termos de Uso
do Site.

O MercadoLivre disponibiliza ainda um sistema de pagamento denominado
MercadoPago, que faz a intermediacdo do pagamento, permitindo maior seguranga aos usuarios,
na medida em que o pagamento somente é liberado ao vendedor ap6s a confirmacdo do

recebimento do produto, pelo comprador.

As relagcbes comerciais estabelecidas no site sdo de grande complexidade, tal
como ocorre no E-bay, em decorréncia das diversas maneiras de se formalizar o contrato de
compra e venda. O vendedor pode utilizar-se do leildo virtual, ocasido em que é estipulado um
lance minimo e um prazo em que poderdo ser dados outros lances, sendo que ao final, o produto €
arrematado pelo autor do maior lance; da compra imediata, modo pelo qual o vendedor estipula
um preco pelos produtos e faz a negociacdo direta com o comprador, sendo responsavel pela
entrega da mercadoria. Em ambos 0s casos, a tarifa é cobrada pela comercializacdo do produto e

0 comprador pode se utilizar do MercadoPago.

3.3 BENEFICIOS E PRINCIPAIS DIFERENCAS DO VAREJO ONLINE TRADICIONAL

Entre os principais beneficios para os consumidores, € possivel destacar a
variedade de produtos, de diversos segmentos e nichos, reunidos em um so local, com precos

mais competitivos e facilidade na sua aquisi¢do por meio de uma Unica transagéo.

Ja para os lojistas, os beneficios sdo outros e consistem basicamente no
incremento de suas vendas e de sua receita, através do comissionamento recebido pelas vendas,
aumento da oferta de seus produtos, mediante a utilizacdo de um grande portal e, por fim, a
fidelizacdo de clientes. O fornecedor passa a usar o marketplace como uma vitrine de compras,

podendo alcancar consumidores novos que ndo séo tradicionalmente clientes de determinada loja.
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Para um determinado varejista online atender as expectativas de seus
consumidores, por si sO, haveria um impacto financeiro, muito maior de que uma loja fisica. Pois
hd a necessidade de um estoque ilimitado, com uma gama de produtos extremamente
diversificada. E para o varejista pequeno, 0 marketplace passa a ser a solugéo, principalmente no
que se refere a sua visibilidade no mercado, inclusive, aumentando o acesso ao site do proprio

lojista, em decorréncia da exposicéo de seus produtos, em outras plataformas e marketplaces.

Usualmente, o desembolso de caixa ocorre somente depois da venda do
produto. E evidente, nesse sentido, que ha reducdo de custos, principalmente operacionais,

mesmo considerando a possibilidade de desembolso de recursos financeiros com comissao.

A plataforma que oferece o marketplace passa a ser utilizada também como
uma ferramenta de busca, fidelizando o cliente, na medida em que aumenta a oferta de produtos,

seja em variedade, seja com relacdo a pregos e prazos de entregas.

Para os consumidores, a experiéncia de compra tem uma melhora significante,
seja pela variedade dos produtos, confianga na loja ou portal e possibilidade de realizar uma

Unica compra, mediante um Unico pagamento.

Sendo assim, resta claro que a diferenca do marketplace para os demais
agregadores que fazem parte do e-commerce estdo basicamente no conceito de one-stop-shop, na
medida em que a plataforma principal concentra as operagdes e a experiéncia de compra, desde a
busca por determinado produto até o checkout — ou seja, até a finalizacdo da compra. Destaca-se

ainda a descentralizacdo de estoque e a ampliacdo da variedade de produtos.

Outro detalhe relevante consiste na fonte de renda do marketplace, que passa a
ser atrelada a propria venda dos lojistas, por meio de pagamento de uma comissao. Essa comissao
consiste na taxa cobrada pelo marketplace, geralmente, sobre o volume de vendas realizado pelo

lojista.
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E possivel, entdo, consolidarmos as seguintes principais diferencas entre o

marketplace e o e-commerce tradicional:

Caracteristicas marketplace E-commerce

Formato de receita Intermediacéo de negdcio Compra e venda

Estoque Descentralizado Centralizado

Logistica Fornecedor (lojista) > Cliente | Fornecedor > Varejista >
Cliente

Preco do produto Definido pelo fornecedor Definido pelo Varejista online

Segundo pesquisa do e-bit'’, o comportamento dos consumidores nos Gltimos
anos demonstra que ndo ha mais prioridade 100% de um canal, mas, sim, o dispositivo ou a

forma que pode atendé-lo melhor, de acordo com sua necessidade, localizagdo ou conveniéncia.

Os marketplaces estdo sendo bem aceitos no Brasil, na medida em que
melhoram a experiéncia de compra do consumidor, principalmente no que se refere a praticidade
da compra e aumento das ofertas de produtos. Além disso, pode ser financeiramente mais
eficiente que o varejo online tradicional, na medida em que passa a ser mais do que uma loja
virtual, tornando-se, também, um verdadeiro prestador de servico. Por outro lado, esse modelo

exigira investimentos macicos em ac6es de marketing e em novas tecnologias.

3.4 O MARKETPLACE NO MUNDO — AMAZON.COM

Reconhecida como o maior marketplace online do mundo, com mais de 282

milhdes de visitantes®®, e considerada a ‘loja de tudo’, a Amazon comecou de forma modesta,

' Webshoppers, 332 edicdo, 2016
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como uma livraria virtual, sendo uma das pioneiras da onda das “pontocom”, no final da década
de 90. Mais de 40% dos produtos séo vendidos pelo marketplace e em 2014, consumidores

adquiriram o equivalente a mais de dois bilhdes de unidades, de lojistas parceiros da Amazon. °

Segundo Brad Stone, jornalista da Newsweek e autor do livro Jeff Bezos e a

Era da Amazon?,

[...] uma das ambigdes de todas as empresas é valer mais do que a soma de suas partes.
Elas inevitavelmente buscam oferecer um conjunto de ferramentas que outras empresas
possam usar para alcangar seus consumidores. O que cada um a quer se tonar, no jargao
da industria, € uma plataforma.

Apds dominar a selecdo de livros, musicas e DVDs, os brinquedos e aparelhos

eletrbnicos se tornaram os principais alvos da empresa.

O primeiro passo da Amazon para se transformar em uma plataforma que outras
empresas pudessem usar foi uma parceira de 10 anos com a Toys “R” Us. Por um lado, a
Amazon encontrava uma imensa dificuldade em selecionar os brinquedos certos para cada
temporada, o que estava resultando em perdas significantes de vendas. Por outro, a Toy “R” Us
precisava de uma infraestrutura de comércio eletrbnico para a venda de seus produtos online,

apos o grande desastre de sua prépria loja virtual, no Natal de 1999.

Além disso, a Toy “R” Us detinha um network ainda precario para a Amazon,
consistente na influéncia necessaria com os grandes fabricantes, como a Hasbro, a qual
viabilizava a negociacdo de precos favoraveis e o fornecimento suficiente dos brinquedos mais

populares para cada temporada.

18 (comScore, 2016) http://www.comscore.com/por/Imprensa-e-eventos/Press-Releases/2011/8/Amazon-Sites-
Visited-by-1-in-5-Global-Internet-Users-in-June

“https://www.amazon.com/p/feature/h8h67udej7399n52ref =aa_bx_2&pf rd r=14YA4T204WVT8ZT2JTH7&pf r
d_p=e97e4cd5-147f-4011-8507-82a86874b006

%0 STONE, Brad. A loja de tudo: Jeff Bezos e a era da Amazon/Brad Stone; traducio Andrea Gottlieb. — 1. Ed. — Rio
de Janeiro: Intrinseca, 2014, p. 122.


http://www.comscore.com/por/Imprensa-e-eventos/Press-Releases/2011/8/Amazon-Sites-Visited-by-1-in-5-Global-Internet-Users-in-June
http://www.comscore.com/por/Imprensa-e-eventos/Press-Releases/2011/8/Amazon-Sites-Visited-by-1-in-5-Global-Internet-Users-in-June
https://www.amazon.com/p/feature/h8h67udej7399n5?ref_=aa_bx_2&pf_rd_r=14YA4T204WVT8ZT2JTH7&pf_rd_p=e97e4cd5-147f-4011-8507-8aa86874b006
https://www.amazon.com/p/feature/h8h67udej7399n5?ref_=aa_bx_2&pf_rd_r=14YA4T204WVT8ZT2JTH7&pf_rd_p=e97e4cd5-147f-4011-8507-8aa86874b006
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Ap06s meses de negociacdes e superado o temor da Amazon em se unir a uma
concorrente, as partes chegaram a um consenso e definiram o modelo de negécio: a Toy “R” Us
aceitou vender por meio da plataforma da Amazon os brinquedos mais populares e a Amazon se
reservou ao direito de completar a selecdo da Toy “R” Us, com produtos menos procurados,

evitando-se, assim, a temida clausula de exclusividade.

Vale dizer que esse foi o primeiro acordo celebrado pela Amazon de grande

impacto mercadoldgico e tornou-se um modelo para as futuras negociaces.

Mesmo com o sucesso das vendas em parceira com a Toy “R” Us, o site da
Amazon ainda nao era considerado uma verdadeira plataforma, principalmente em razdo de

diversos acordos frustrados que ocorreram no primeiro semestre de 2000.

Foi somente no segundo semestre do ano 2000 que a Amazon anunciou a nova
iniciativa chamada marketplace, apos a definicdo de que a empresa passaria a ser também uma

plataforma para outros vendedores.

O projeto teve inicio com livros usados, que seriam comercializados por
vendedores convidados a oferecer seus produtos diretamente dentro das paginas da Amazon. Os
clientes poderiam optar por comprar o produto da Amazon ou de um desses vendedores,
dependendo dos valores ofertados e da disponibilidade do produto em estoque.

Para Jeff Bezos, criador da Amazon®, “se outra pessoa pode vender por um

preco mais baixo que 0 nossos, devemos deixa-la fazer isso e descobrir como ela consegue. .

Desde o seu langcamento, o marketplace foi alvo de protestos de associagdes

profissionais americanas®® sob 0 argumento de que a Amazon estaria obstruindo a venda de livros

! STONE, Brad. A loja de tudo: Jeff Bezos e a era da Amazon/Brad Stone; traducéo Andrea Gottlieb. — 1. Ed. — Rio
de Janeiro: Intrinseca, 2014, p. 122

22 Association of American Publishers € a Authors Guild. Scott Hillis. Authors Protest Amazon’s Practices, Used-
Book Feature Comes under Fire”, Reuters, 28 de dezembro de 2000. pag. 131
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novos, em prol dos usados, acarretando na diminuicdo dos lucros obtidos com direitos autorais

dos autores.

E, mesmo entrando em conflito com as proprias areas comerciais de cada
categoria de produtos, na medida em que teria que lidar com a venda de produtos em estoque, e
com as vendas realizadas por seus concorrentes, em seu prdprio site, esse modelo de negdcio se
sustentou, em razdo da primazia criada por seu fundador, consistente na oferta de maiores e
melhores opcdes aos seus clientes e, a0 mesmo tempo, viabilizar que a Amazon tivesse uma

maior selecdo de produtos.

O marketplace da Amazon, em seu primoérdio, tinha como conceito
fundamental o desbravamento de novos mercados. Nas palavras de Randy Miller, gerente do
varejo da Amazon, “se ndo sabiamos nada sobre o negdcio, langdvamos a categoria no
marketplace, traziamos vendedores, observavamos o que eles vendiam, entendiamos o que eles

. o . 23
faziam e, entdo, entravamos naquele seguimento.”

Para a manutencdo das vendas e satisfacdo dos clientes, a Amazon também foi
pioneira no lancamento de um servi¢o Prime de entrega de produtos, mediante o qual os clientes
pagam uma mensalidade e, além de se tornarem membros do servico, tem a seu favor a entrega
dos produtos em até dois dias e a opcdo de compra com apenas um clique. Essa ferramenta foi
criada e patenteada pela Amazon para facilitar o processo de compra no site, uma vez que 0

sistema carrega as informag6es do cartdo de crédito do cliente, j& inseridas na compra anterior.?*

Essas manobras foram consideradas uma alavanca operacional, na medida em
gque o0s consumidores passaram a comprar mais produtos, em mais categorias, aumentando
significativamente as vendas, inclusive pelo marketplace, sempre em consonancia com 0s cinco
valores fundamentais da Amazon: “obsessao pelo cliente, simplicidade, proprensdo a agao,

propriedade e padrées elevados de talento.” 2

% STONE, Brad. A loja de tudo: Jeff Bezos e a era da Amazon, cit., p. 200.
24 patent US5960411- Method and System for placing a purchase order via a communications network.
** STONE, Brad. A loja de tudo: Jeff Bezos e a era da Amazon , cit., p. 101.
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A Amazon estd presente hoje em quatorze paises (Estados Unidos, Austrélia,
Brasil, Canadé, China, Franca, Alemanha, india, Italia, Japdo, México, Holanda, Espanha e Reino
Unido).

Além de consistir em uma das maiores plataformas de marketplace do mundo,
para manter sua grandiosidade, a Amazon possui dispositivos préprios, tais como o Kindle,
dispositivo eletrénico de leitura, langado em 2007; o Fire TV, lancado em 2014, dispositivo que
pode ser ligado a uma TV por meio da porta HDMI para reproduzir masicas e filmes por
streaming e executar mais de 200 jogos e 0 Amazon Echo, dispositivo portatil, controlado pela
voz, capaz de reproduzir musica, fornecer informagfes, noticias, resultados esportivos,

clima/tempo, e mais - instantaneamente; dentre outros.

Os WebServices sdo também, servigos disponibilizados pelo portal, grande
valia para a manutencdo de um provedor de servicos de computagdo em nuvem ou servigos web,
tais como o diapers.com e o casa.com, dentre outros websites adquiridos de e-commerces ja bem
consolidados no varejo online, a fim de complementar o imenso sortimento de produtos e

Servigos aos consumidores.

N&o obstante ser a inspiracdo para todos os sites de e-commerce que buscam se
transformar em um marketplace, a Amazon ndo pode ser considerada o melhor padrdo no que se
refere a parceria com os lojistas. Na realidade, o marketplace é a principal fonte de tensdo entre a

Amazon e outras empresas.

A primeira vista é possivel se falar em um negécio extremamente lucrativo, seja
para a plataforma do marketplace, seja para os vendedores parceiros. Ocorre que, no caso da
Amazon, esses lojistas ndo tém a opcdo de uma parceria que envolva a disponibilizacdo de
produtos de forma sustentavel, ou seja, exclusiva. Nesse sentido, muitas vezes 0 varejista comeca
0 negdcio sendo o pioneiro na comercializacdo de certo produto e acaba tendo que concorrer com
a propria Amazon, para oferecer o menor preco possivel, aléem de necessidade de fidelizar o

cliente. Ainda assim, sdo obrigados a pagar as comissdes previamente acertadas.


https://tecnoblog.net/sobre/jogos/
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Essa competicdo pode baixar significantemente, ou, até mesmo, eliminar as
margens de lucro de determinados produtos. Mas ainda assim, ndo conseguem deixar de manter a
parceira, ou deixar de expor seus produtos, na vitrine de um “shopping virtual” que possui pelo

menos duzentos milhdes de clientes ativos.

A ferocidade e implacabilidade da Amazon perante os terceiros sdo notorias e
fazem com que os relacionamentos com os lojistas guardem semelhancas, muitas vezes, como

uma corrida despropositada, acarretando, inclusive em demandas judiciais milionarias. %°

Entretanto, mesmo quando um parceiro abandona a plataforma, a base
construida por ela, principalmente decorrente da anélise de mercado, garante que as “sagradas

prateleiras da loja de tudo nunca fiquem vazias.” 2’

3.5 IMPACTOS NO VAREJO

Segundo pesquisa realizada pelo ebit e divulgada no 33° Relatorio
Webshoppers, edicdo de 2016, o varejo esta sofrendo uma inversdo de valores. Antigamente, 0s
consumidores buscavam informacgdes dos produtos na Internet para comprar nas lojas fisicas,
principalmente em razdo da falta de confianca. Contudo, atualmente, os consumidores vdo as
lojas fisicas, experimentam os produtos, batem foto, comparam com outros produtos e compram

online.

?® Amazon versus Toys “R” Us. A Amazon vai pagar 51 milhdes de dolares a cadeia de lojas de brinquedos Toys R Us para
encerrar uma batalha judicial entre as duas empresas, iniciada em 2004, em razdo da acusacéo de violagdo da clausula de venda
exclusiva de determinados produtos. http://dinheirodigital.sapo.pt/news.asp?id news=118681

*” STONE, Brad. A loja de tudo: Jeff Bezos e a era da Amazon , cit., p. 329.


http://dinheirodigital.sapo.pt/news.asp?id_news=118681
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Conforme acima colocado, essa inversdo se deu principalmente em razéo das
facilidades que o e-commerce oferece, tais como forma de pagamento, agilidade na entrega,

descontos etc.

Esse fendmeno corresponde ao que os especialistas chamam de showrooming,
ou seja, a loja e o shopping center fisico servem apenas de vitrine para as lojas virtuais e 0

marketplace.

O marketplace tem uma significante participagdo, na medida em que viabiliza
uma expansdo nas pesquisas e nas proprias aquisicdes de produtos e servicos, na medida em que
0 consumidor tem acesso a varias lojas ao mesmo tempo e as vezes de diferentes categorias,
podendo adquirir tudo, mediante uma Unica transacdo comercial, 0 pagamento de um dnico frete
além de se beneficiar da estrutura de pesquisa e dos descontos concedidos pelo site hospedeiro.

Situagéo esta, muito mais vantajosa para 0s e-consumidores.

O controle de estoque (SKU) no varejo fisico é consideravelmente menor do
que no varejo online e a utilizagdo do marketplace permite ainda mais, a ampliacdo desse
estoque, dispensando o efetivo custo de sua manutengdo, mediante a parceria com 0S USUArios e

demais varejistas.

O marketplace veio para agregar valor para a cadeia do e-commerce, onde 0
consumidor terd a capacidade de encontrar diversos produtos diferentes em um Unico lugar, em

um ambiente de confianga, sob uma Unica bandeira ou marca.

Na visdo mercadoldgica do marketplace, esse modelo de negdcio viabiliza uma
significante melhora na identificacdo e aperfeicoamento do contato do fornecedor com o seu
cliente habitual, na medida em que ao oferecer uma gama maior de produtos, & possivel reunir

informacdes sobre as rotinas de compra e interesses dos clientes.



35

Existe uma movimentagdo ainda, de o varejo fisico procurar o varejo online,
para plugar em sua plataforma o estoque do varejo fisico com a finalidade de ampliar suas vendas

regionais.

Outra tendéncia consiste na entrada das grandes plataformas, mesmo com seus
proprios marketplaces, em sites de nichos diversos de seus proprios. Por exemplo, uma loja de
casa, mesa e banho, ou uma livraria, que, para agregar suas vendas e ampliar suas categorias,

abrem suas operacGes para comercializar produtos eletroeletronicos, de outras bandeiras.

De qualquer forma, os desafios do marketplace, suportados pelos pequenos e
médios lojistas, estdo associados ao aumento de demanda e gestdo de mdltiplas plataformas,

estoque, entrega e atendimento e que terdo, inevitavelmente, impactos nos consumidores.

3.6 RELACOES COMERCIAIS E Ri1scos Do NEGOCIO

No Brasil, os maiores cases de sucesso consistem nos modelos C2C
(MercadoLivre) e B2C (Americanas, Cnova, Walmart, Amazon, entre outros). Tratam-se de
referéncias que serdo utilizadas neste trabalho para estudo de caso e analise dos impactos e

desdobramentos nas relagdes de consumao.

Sob a Otica juridica brasileira, o conceito de marketplace se resume a
intermediacdo de negocios online. O dono do portal ou do site ndo opera as vendas diretamente,
ele faz a intermediacdo. Existe uma verdadeira prestacdo de servicos, para aqueles que estdo
vendendo produtos em seus sites. Normalmente, este modelo requer a assinatura de um Contrato
de prestacao de servigo de intermediacdo de venda, mediante o pagamento de comissdao, mediante

o0 qual se inicial a parceria entre gestor (plataforma) e e-marketplaces (lojistas).

Conforme restara demonstrado abaixo, ainda nao é possivel eliminar o risco de

0 marketplace ser responsabilizado por eventuais consumidores lesados. Dessa forma, cabe ao
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gestor se utilizar de mecanismos que aumentem a protecao do negdcio, sendo o principal deles, a
elaboracdo de contratos claros e bem redigidos, ou termos e condi¢des de uso, nos quais séo
incluidos dispositivos especificos, que geram penalidades ou viabilizam o ressarcimento de

prejuizos causados.

Por meio da andlise dos contratos e termos de adesdao firmados entre grandes
marketplaces e lojistas (vendedores ou prestadores de servicos), foi possivel consolidar as
principais responsabilidades assumidas pelo lojista ao entrar no marketplace B2C e também seu

impacto perante os consumidores, que serdo apresentadas de forma objetiva e sucinta.

A adesdo € usualmente condicionada a apresentacdo de documentos e
informacBes necessarias para demonstrar a regularidade do lojista junto a todas e quaisquer
autoridades e entidades publicas ou privadas que legalmente possam ser exigidos para realizacéo
de suas atividades de comercializagdo dos Produtos e/ou Servigos.

Normalmente, a escolha dos Produtos e/ou Servi¢os a serem comercializados
pelo marketplace é de exclusiva responsabilidade do comerciante, desde que atenda ao perfil do
marketplace, cabendo a plataforma somente a sua gestéo.

Pelo contrato, o lojista se responsabiliza por todas as divergéncias de
informacdo, decorrentes de publicidades e de sua divulgacdo, bem como pelos produtos perante
os consumidores e os Orgdos Publicos competentes, isentando a gestora de qualquer providéncia
ou responsabilidade sob qualquer titulo.

A ma gestdo pode acarretar na venda de produtos indisponiveis, o que vem
sendo constantemente fiscalizado pelos 6rgédos de protecdo e defesa do consumidor. Alem disso,
a coordenacao da logistica € outro fator relevante para o sucesso do seller, para que seja possivel
a realizacdo da entrega, resultando na manutencdo do bom relacionamento com o proprio

marketplace.
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Por essa razdo, o comerciante se compromete a fazer o controle e a gestdo de
seu préprio estoque e, normalmente, a comercializar por meio do marketplace, apenas produtos
que ja estejam em estoque, salvo em relacdo a determinados casos e produtos especificos, cuja

pratica comercial determine a prévia encomenda junto ao fabricante.

E de responsabilidade ainda do comerciante, a finalizagdo da compra, sem
cancelamentos injustificados, o envio do produto, nas condi¢des ofertadas e no prazo estipulado,
respeitando-se, inclusive, o turno de entrega ajustado com o consumidor (nos casos de entrega
agendada), langar e enviar a respectiva nota fiscal do(s) produto(s) comercializado(s), entre
outras obrigacGes estipuladas pela plataforma gestora. Em sintese, o lojista deve cumprir
rigorosamente a Politica de Trocas e Devolucbes do site gestor, além todas as demais regras e

politicas disponiveis para leitura dos clientes no site.

Caso ndo haja o cumprimento dessas obrigacGes pelo lojista, ou havendo
reclamacdes dos consumidores, esse estard sujeito a ressarcir a gestora, todos e quaisquer
prejuizos e/ou danos causados e efetivamente comprovados. Ele ainda estara sujeito a realizar

eventuais reembolsos de valores pagos pelos consumidores, incluindo as despesas de frete.

O lojista pode ser responsavel ainda dependendo do tipo de acordo que fizer
com o gestor, caso haja a necessidade de troca de produtos, pela constatacdo de vicios de
fabricacdo, nos termos dos arts. 18 e 26, ou pelo exercicio do direito de arrependimento, previsto
no artigo 49, todos do Cddigo de Defesa do Consumidor, providenciar a retirada tais produtos e
realizar a substituicdo do produto com vicio, se responsabilizando ainda, pelos pagamentos dos

fretes, sem nenhum 6nus ao consumidor.

Em se tratando de produto comprovadamente essencial (fogdo, geladeira,
maquina de lavar, aparelhos celulares e televisdo), caso em que a troca deve ser feita em carater
de urgéncia, o lojista se responsabiliza pela troca imediata do produto. Tal obrigacdo podera ser
assumida pela gestora, mas as custas do lojista, se por alguma razdo o lojista ndo puder efetuar a

troca.
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A plataforma € responsavel pela anélise de risco, e questdes de seguranca,
assumindo, inclusive pagamentos realizados ao lojista. Contudo, o lojista sempre respondera por
qualquer fraude realizada por si ou por terceiros a ele vinculados, em meio virtual ou fisico, de

acOes ou omissdes culposas ou dolosas, as despesas financeiras.

Por fim, e com o intuito de se resguardarem, as plataformas normalmente
imputam ao comerciante, a responsabilidade em arcar com todos os 6nus de eventuais demandas
judiciais ou san¢fes administrativas decorrentes de processos administrativos, em que o
marketplace figure como parte requerida ou autuada, em se tratando de fatos fundados em atos
praticados ou omissfes do proprio lojista, tais como: entrega de produtos defeituosos, falhas ou

atrasos na entrega, cancelamentos de compras etc.

J& para plataformas C2C, como o MercadoLivre, o0 usuario, para comprar ou
vender qualquer produto, precisa aderir aos Termos e Condigdes Gerais de uso do site e a todas

as demais politicas e principios que regem o site.?®

Os Termos e CondicGes gerais disponibilizados pelo MercadoLivre possuem
topicos especificos referentes a forma de cadastro, regras padrdes de oferta, de pagamento,
tarifas, privacidade obrigacfes e responsabilidades dos usuarios e do proprio site, frente as

relacGes de consumo estabelecidas através dele.

Os usuarios sdo efetivamente informados de que serdo 0s Unicos responsaveis
pelos produtos que anunciam ou pelas ofertas que realizam. A esse respeito vale a transcrigdo da

clausula 11:

O Mercado Livre ndo sera responsavel pelo efetivo cumprimento das obrigacdes
assumidas pelos Usuérios. O Usuério reconhece e aceita ao realizar negociages com
outros Usuarios ou terceiros o faz por sua conta e risco, reconhecendo o Mercado Livre
como mero fornecedor de servicos de disponibilizacdo de espaco virtual para andncios
de produtos e servigos ofertados por terceiros. Em nenhum caso o Mercado Livre sera
responsavel pelo lucro cessante ou por qualquer outro dano e/ou prejuizo que possa
sofrer devido as negociagdes realizadas ou ndo realizadas por meio dos sites decorrentes
da conduta de outros Usuarios.

?® Texto disponivel em http://contato.mercadolivre.com.br/ajuda/Termos-e-condicoes-gerais-de-uso_1409



http://contato.mercadolivre.com.br/ajuda/Termos-e-condicoes-gerais-de-uso_1409
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Em que pese a conotacdo de efetivo contrato, as clusulas do Termo e
Condicdes Gerais sdo constantemente analisadas pelo judiciario, sendo, inclusive, afastadas em
determinadas situacdes, a luz das regras e principios do Cddigo de Defesa do Consumidor,

conforme restara demonstrado.

N&o obstante o regular ajuste firmado entre marketplace e lojista e as clausulas
de obrigacdes e responsabilidades assumidas por ambas as partes, a jurisprudéncia tem mostrado
que perante o consumidor, a responsabilidade é aplicada de forma diversa e vai muito além das

obrigacdes e limites acordados entre o marketplace e lojistas parceiros.

Sera feita uma andlise nos capitulos abaixo, acerca da responsabilidade civil das
plataformas de marketplace perante os consumidores, por meio da apresentacdo de julgados
recentes, extraidos principalmente do Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo, do Estado de
Minas Gerais, do Distrito Federal, do Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul e do Superior Tribunal

de Justica.
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4. ANALISE DE RESPONSABILIDADE DO MARKETPLACE

4.1 ELEMENTOS DA RESPONSABILIDADE CIVIL NOo Cobpico DE DEFesA Do

CONSUMIDOR

O Cddigo de Defesa do Consumidor continua sendo a regra matriz nas relacoes
decorrentes do e-commerce, sendo aplicado na integralidade, mesmo com o advento de novas
legislacBes que contemplam o comércio eletrdnico, tais como o Decreto Federal 7.962/2012 e o

Marco Civil da Internet.

Passaremos a analisar a aplicacdo dessas normas no varejo online,
especificamente no que diz respeito aos marketplaces, conhecidos usualmente pela doutrina e
jurisprudéncia como sites intermediadores, e a possibilidade de imputacdo de responsabilidade

civil aos mesmos.

4.1.1 O MARKETPLACE ENQUANTO FORNECEDOR DE SERVICOS

O artigo 3° do Cddigo de Defesa do Consumidor define Fornecedor, em seu

caput, como

[...] toda pessoa fisica ou juridica, pablica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como
os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo, montagem, criacéo,
construcdo, transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializagdo de
produtos ou prestagdo de servicos.

O §2° por sua vez, define “Servico” como qualquer atividade fornecida no
mercado de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de

crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.
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Pois bem, em que pese ndo haver uma definicdo legal a respeito dos
marketplaces como plataformas intermediadoras de compra e vendas realizadas em ambiente
virtual, entre lojistas e consumidores, o entendimento majoritario da doutrina e jurisprudéncia se
consolidou no sentido de enquadra-los como fornecedores de servicos, os termos do dispositivo

legal acima transcrito, conforme restar4 demonstrado.

O servico prestado pelo marketplace vai muito além do mero oferecimento de
acesso ao website da plataforma para a exposi¢do de anuncios de comerciantes terceiros, sejam
eles pessoas fisicas ou juridicas. Ha a efetiva aproximacdo das partes que entabulardo o negécio
de compra e venda, e a intermediacdo financeira do negocio firmado. Em contrapartida, a
plataforma ou o site intermediador participa dos lucros advindos do negécio realizado, mediante

a cobranca de tarifa consubstanciada em percentual sobre a venda.

Em determinados modelos de negdcio, como o do MercadoLivre, existe uma
participacdo ativa do marketplace, na medida em que imp&e condicdes para a utilizacdo do site e

disponibilizacdo do método de pagamento préprio e tarifado (MercadoPago).

Vislumbra-se, portanto, uma verdadeira exploracdo empresarial do comércio
eletrénico, que acarreta na classificacdo deste servico, na cadeia de fornecimento, resguardada
pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. Nesse sentido, versa a jurisprudéncia recente do Superior

Tribunal de Justica:

Parece inegével que a exploragdo comercial da internet sujeita as relagGes juridicas de
consumo dai advindas a Lei n° 8.078/90. Newton De Lucca aponta o surgimento de
“uma nova espécie de consumidor (...) — a do consumidor internauta — e, com ela, a
necessidade de protecdo normativa, ja tdo evidente no plano da economia tradicional”
(Direito e internet : aspectos juridicos relevantes, vol. 1l. Sdo Paulo: Quartier Latin,
2008, p. 27). Com efeito, as peculiaridades inerentes a essa relacéo virtual ndo afastam
as bases caracterizadoras de um negocio juridico classico: (i) legitima manifestacdo de
vontade das partes; (ii) objeto licito, possivel e determinado ou determinavel; (iii) e
forma prescrita ou ndo defesa em lei. (Resp 1193764, Relatora Nacy Andrighi, D.J. 14-
12-10).
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Também nesse sentido, entendeu o magistrado Marcus Alexandre Manhaes
Neto, quando do julgamento da A¢do Civil Publica movida pelo Ministério Publico do Estado de

S50 Paulo contra o MercadoLivre?®:

[...] Diante destas consideragOes, tenho por certo que a relagdo juridica estabelecida
entre a Requerida e o usudrio comprador através da utilizacdo do portal que mantém
ativo perante a rede mundial de computadores é eminentemente consumerista, quer se
trate de aquisicdo de venda de produto originario, de usudrio vendedor que seja
empresario, quer de compra de produto de usuario vendedor ndo empresario. Sobre tais
relagbes juridicas, portanto, incidem todas as regras proprias de regulacdo das relacdes
de consumo, notadamente aquelas inscritas na Lei 8.078/90, o Cddigo de Defesa do
Consumidor.

Deste modo, ainda que se tratando da mera divulgacdo de produtos em suas
plataformas, mediante remuneracdo, havera o enquadramento do marketplace como verdadeiro
prestador de servico, em razdo do proveito econdmico que se obtém de cada intermediacdo
(aproximacdo e facilitacdo), e também da prépria venda concretizada entre vendedores e

consumidores.

Os marketplaces também sdo considerados fornecedores dos produtos ofertados
através de sua plataforma, uma vez que agem como ‘vitrine’ para o usuario ou vendedor expor

seus produtos e angariar lucros com cada negdcio concretizado.

Estéo presentes, dessa forma, todos os requisitos previstos no artigo 3°, a fim de
que o marketplace seja considerado um fornecedor de servicos a luz do Cédigo de Defesa do

Consumidor.

* BRASIL. Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo. ACP 0179673-03.2007.8.26.0100. Disponivel em:
http://esaj.tjsp.jus.br/cpopg/show.do?processo.codigo=2SZX70TQX0000&processo.foro=100&uuidCaptcha=sajcapt
cha_b3e845f1b2af4c488556061a6eccd595
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4.1.2 A VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR VIRTUAL

No comercio eletrénico, ou seja, em um ambiente em que as contratagcdes sdo
realizadas virtualmente, os principios da confiancga e boa-fé objetiva sdo ainda mais relevantes, ja
que os consumidores se encontram em uma situacdo de vulnerabilidade intensificada, maior do

que a média dos consumidores em geral.

Este é, inclusive, o entendimento da jurista Claudia Lima Marques*, ao afirmar
que “a confianca ¢ o paradigma necessario para realizar ‘este passo adiante’ de adaptar nosso

atual Direito do Consumidor a este novo modo de negdcio.”

Por esta razdo, as operacdes de compra e venda por intermédio das plataformas

de marketplace devem ser analisadas a partir do paradigma da confianca.

A vulnerabilidade do consumidor é potencializada frente ao seu
desconhecimento do vendedor que se encontra cadastrado no marketplace. Portanto, a reputacéo
das marcas dos megasites fideliza o cliente e o consumidor virtual e gera a expectativa de que o

negocio realizado via marketplace € idéneo.

A distancia fisica entre o fornecedor virtual e o consumidor também é um fator
que pode ameacar a relacdo entre as duas partes e intensifica a vulnerabilidade deste, “uma vez
gue o consumidor ndo consegue ter acesso a outras informacdes, além daquelas selecionadas pelo
fornecedor para estarem no meio eletrénico, tampouco tem acesso ao produto em si para verificar

suas caracteristicas.” 3!

*® Marques, Claudia Lima. Confianca no Comércio Eletrdnico e a Protecdo do Consumidor: um estudo dos negdcios
juridicos de consumo no comércio eletrénico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2004.

*! Moreira, Tatiana Artioli, Comércio eletronico e a protecio do consumidor no direito brasileiro. Dissertagio
(Mestrado em Direito). Pontifica Universidade Catdlica de Sao Paulo. Sdo Paulo, 2016, p. 129.
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A titulo de exemplificacdo, a Amazon é um dos maiores sites de venda do
mundo e, até 0 momento, ndo possui qualquer loja fisica, sendo sua clientela totalmente formada

por consumidores virtuais, razao pela qual o nivel de confianca deve ser o0 maior possivel.

Sendo assim, é possivel afirmar que o principio da vulnerabilidade do
consumidor, esculpido no artigo 4°, inciso | do Cddigo de defesa do consumidor esta
intrinsecamente atrelado ao principio da Boa-fé objetiva, principalmente no que se refere a
cooperacdo, respeito e fidelidade das informacgdes disponibilizadas pelos fornecedores no

ambiente virtual.

4.1.3 SERVICO E RESPONSABILIDADE

Nos termos do artigo 14 do Cddigo de Defesa do Consumidor,

[...] o servico é defeituoso quando ndo fornece a seguranga que o consumidor dele pode
esperar, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as quais: | - o
modo de seu fornecimento; Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se
esperam; Il - a época em que foi fornecido.

Ao estimular a utilizacdo do marketplace, a plataforma cria para si, o dever de
(i) prestar informac6es claras, ostensivas e verdadeiras e (ii) desenvolver mecanismos de protecao
aos usuarios de seus servicos, de maneira a minimizar os riscos inerentes as operacdes de compra
e venda, prestando, desta forma, um servi¢o adequado e eficaz nos termos do artigo 6° e 142,

ambos do Codigo de Defesa do Consumidor, sob pena de responsabilizar-se pelo mesmo.

A responsabilidade civil que rege o Cadigo de Defesa do Consumidor, no que
se refere a prestacdo de servicos, em regra € a objetiva, sendo excegdo a responsabilidade

subjetiva dos profissionais liberais (art. 148 4° do CDC).
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Segundo nos ensina Zelmo Denari*?, o Cédigo de Defesa do Consumidor, ao
dispor que fabricantes e fornecedores respondem pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores, independentemente da existéncia de culpa, “acolheu desenganadamente, 0s
postulados da responsabilidade objetiva, pois desconsidera no plano probatorio, quaisquer

investigacOes relacionadas com a conduta do fornecedor.”

Vale dizer que a responsabilidade objetiva é consagrada pela Teoria do Risco,
segundo a qual, aquele que aufere lucro da atividade empresarial deve responder pelos 6nus
causados dessa atividade, sendo do empresario o risco do empreendimento e seus
desdobramentos. Trata-se de pressuposi¢cdo de responsabilidade, ndo sendo o risco integral, na
medida em que o Cddigo prevé excludentes de responsabilidade, vide as hipoteses de excludentes

de responsabilidade, previstas 8 3° do mencionado dispositivo legal.

Para Sergio Cavalieri, pela teoria do risco, todo aquele que se dispor a exercer
qualquer atividade no mercado tem o dever de responder tanto pelos vicios e defeitos dos
produtos como pelos servicos oferecidos, independentemente de culpa, j& que passa a ser um
garantidor da qualidade e seguranca dos bens. Segundo o autor, 0 consumidor ndo pode arcar
sozinho com 0s prejuizos decorrentes de eventuais acidentes de consumo e, por outro lado, o
fornecedor, via mecanismos de precificacdo de seus produtos, consegue repartir 0s custos sociais

de eventuais danos. *

No que diz respeito a abrangéncia da responsabilidade, o paragrafo Gnico do
artigo 7° do Cdodigo de defesa do consumidor € assertivo no sentido de determinar que “tendo
mais de um autor a ofensa, todos responderédo solidariamente pela reparacdo dos danos previstos

nas normas de consumo.”.

Os artigos 18, 19, 20 e 35 do mesmo diploma legal, preveem a responsabilidade
solidaria dos fornecedores, seja pelos vicios de qualidade ou quantidade dos produtos e servigos

comercializados, proporcionando ao consumidor as possibilidades de: (i) substitui¢do do produto

2 GRINOVER, Ada Pellegrini [et al]. C4digo brasileiro de defesa do consumidor: comentado pelos autores do
anteprojeto. Vol. I- Direito Material. 10. ed. Rio de Janeiro: Forense, 201, p. 198.
* CAVALIERI FILHO, Sergio. Programa de responsabilidade civil. 9ed. S&o Paulo: Atlas, 2010. p. 181.
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ou servigo equivalente; (ii) reexecucdo dos servigos; (iii) restituicdo imediata da quantia paga;
(iv) o abatimento proporcional do preco; (v) complementacdo do peso ou medida; (vi) exigir o
cumprimento forcado da obrigacdo, nos termos da oferta, apresentacdo ou publicidade e (vii)
rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada,
monetariamente atualizada e a perdas e danos, dependendo da situacdo fatica e da

impossibilidade de se sanar o vicio detectado.

Resta-nos, agora, analisar a responsabilidade das plataformas de marketplace e
dos sites de intermediacdo, perante os consumidores, em decorréncia de falhas e defeitos nos
negdcios realizados pelos vendedores parceiros e usuarios cadastrados.

4.2 A RESPONSABILIDADE CIVIL DO MARKETPLACE

No instante em que o vendedor opta por se valer do espaco virtual promovido
pelo marketplace, este entrega a plataforma o encargo de realizar todos os atos proprios de
difusdo e preparo da venda. Neste momento, ha o ingresso desta na cadeia produtiva de consumo,
na medida em que presta os servicos de aproximacdo e facilitacdo da venda, obtendo ganho

especifico por conta dos percentuais recebidos por cada venda realizada. **

Assim sendo, a responsabilidade dos fornecedores de servico, em ambiente
virtual, decorre dos danos sofridos em virtude da violagdo do dever de protecéo e confianga, que

acarreta em falha na execugdo total do contrato e consequentemente, defeito no servigo prestado.

Ocorre que, a tese usualmente ventilada pelos intermediadores, no sentido de
que ndo seriam responsaveis pelas transacOes realizadas pelos usuérios e vendedores habilitados
no site, apenas disponibilizando espaco em sua plataforma para que terceiros anunciem produtos

ou servicos, vem sendo rechaca pela jurisprudéncia, inclusive do Superior Tribunal de Justica.

% BRASIL. Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo. ACP 0179673-03.2007.8.26.0100. Disponivel em:
http://esaj.tjsp.jus.br/cpopg/show.do?processo.codigo=2SZX70TQX0000&processo.foro=100&uuidCaptcha=sajcapt
cha_b3e845f1b2af4c488556061a6eccd595
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Conforme restard demonstrado, a jurisprudéncia esta caminhando no sentido de
que a condic¢do de fornecedoras de produtos e servicos das plataformas, em consonancia com a
vulnerabilidade acentuada do consumidor virtual e o dever de protecdo assumido pelo fornecedor,
por conta do risco do negdcio, ensejam a responsabilizacdo solidaria e objetiva das plataformas

virtuais e sites de intermediacao.

Nesse sentido, inclusive, é o entendimento de Claudia Lima Marques, ao tratar
da protecdo do consumidor no comércio eletronico®. Para a doutrinadora, aqueles que utilizam
das publicidades para efetuar qualquer tipo de intermediacéo deve suportar o0s riscos profissionais

mais elevados, uma vez que visam ao lucro de forma direta ou indireta.

Retomando o raciocinio do magistrado Marcus Alexandre Manh&es Neto*®, ao
imputar a responsabilidade civil solidéria do Mercadolivre,

[...] ao exercer suas atividades com perspectiva lucrativa, sob estrutura organizacional
empresarial, de modo habitual, assume os riscos pela atividade econémica que
desenvolve. E dizer, se tem os créditos todos da lucratividade, deve suportar, também,
além dos custos das despesas operacionais, o risco de eventual falha no desenvolvimento
das atividades.

[...] quem atua no mercado empresarial assume os riscos pela atividade que desenvolve.
Desta forma, deve buscar mecanismos de se proteger de desfalques ou assumir prejuizos
caso inevitaveis, restando-lhe, por evidente, a via regressiva. O que ndo pode é pretender
repassar 0s riscos do seu negocio para os clientes adquirentes dos produtos cuja venda
intermedeia (seria, de fato, inovador na ordem econémica a proposta de estabelecer
atividade empresarial absolutamente independente de riscos, premiada, apenas, com 0
lucro, sobrando, de 6nus, apenas, as despesas operacionais).

O proprio Superior Tribunal de Justica j& pacificou o entendimento de que as
plataformas e sites de intermediagédo, por serem reconhecidos como fornecedores de produtos e
servigos, responderdo objetivamente pelas falhas nos servigos prestados e pelas informagdes e

orientagdes constantes no site, a fim de viabilizar a compra pela internet, especialmente por

% Marques, Claudia Lima. Protec&o do consumidor no comércio eletronico e a chamada nova crise do contrato: por
um direito do consumidor aprofundado. Revista de Direito do consumidor, Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, v. 15
n.° 57, fls. 9-59, jan/mar/2006.

** BRASIL. Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo. ACP 0179673-03.2007.8.26.0100. Disponivel em:
http://esaj.tjsp.jus.br/cpopg/show.do?processo.codigo=2SZX70TQX0000&processo.foro=100&uuidCaptcha=sajcapt
cha_b3e845f1b2af4c488556061a6eccd595
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gerado no consumidor a confianga de que estaria negociando com um vendedor idoneo. Nesse

sentido:

DIREITO DO CONSUMIDOR. RECURSO ESPECIAL. SISTEMA ELETRONICO DE
MEDIACAO DE NEGOCIOS. MERCADO LIVRE. OMISSAO INEXISTENTE.
FRAUDE. FALHA DO SERVICO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DO
PRESTADOR DO SERVICO. 1. Tendo o aco6rdao recorrido analisado todas as questdes
necessarias ao deslinde da controvérsia ndo se configura violacéo ao art. 535, 11 do CPC.
2. O prestador de servigos responde objetivamente pela falha de seguranca do servico de
intermediacdo de negocios e pagamentos oferecido ao consumidor. 3. O
descumprimento, pelo consumidor (pessoa fisica vendedora do produto), de providéncia
ndo constante do contrato de adeséo, mas mencionada no site, no sentido de conferir a
autenticidade de mensagem supostamente gerada pelo sistema eletrdnico antes do envio
do produto ao comprador, ndo é suficiente para eximir o prestador do servigo de
intermediacdo da responsabilidade pela seguranga do servigo por ele implementado, sob
pena de transferéncia ilegal de um 6nus préprio da atividade empresarial explorada. 4. A
estipulacdo pelo fornecedor de clausula exoneratéria ou atenuante de sua
responsabilidade é vedada pelo art. 25 do Codigo de Defesa do Consumidor. 5. Recurso
provido. (STJ, Resp/DF 1107024, Relatora Maria Isabel Galotti, Quarta Turma, D.J.
01/12/2011).

O Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro também ja se posicionou no

sentido de que persiste a obrigacdo solidaria ao site de intermediacdo, caso seja constatada a

efetiva falha na prestacdo do servico e ndo ser hipdtese de nenhuma das excludentes previstas no

artigo 14° do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Em julgamento recente®’, a Desembargadora Claudia Telles foi assertiva ao se

posicionar no sentido de que:

[...] em se tratando de comércio eletrénico, no qual ndo ha negociacédo presencial entre as
partes, ndo podendo o comprador constatar in loco o produto da compra e,
principalmente, havendo apenas negociagdo virtual através de intermediacéo do site, a
participacdo deste é decisiva, afigurando-se como garantidor dos negédcios realizados.
Ademais, esta atividade de intermediacdo gera lucro, uma vez que o site cobra pelos
servicos prestados com base em percentual sobre a negociacdo efetivamente concluida.
Agindo assim, o apelante passa a integrar a cadeia de fornecedores, decorrendo dai a
solidariedade e a sua legitimidade para figurar no polo passivo da presente demanda.

*” BRASIL. Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro. Apelagéo Civel n.® 0004150-49.2007.8.19.0042, D.J.
16.11.2010, Quinta Camara Civel. Disponivel em:
http://www1.tjrj.jus.br/gedcacheweb/default.aspx?UZIP=1&GEDID=00033D2927199FC4B0OEF6F3270F99COE1A8

E92C40256345A&USER=
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A recente Jurisprudéncia do Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo,
igualmente vem exarando seu entendimento de que os sites de vendas virtuais e 0 aparato de
pagamentos on-line exercem intermediacdo relevante e remunerada na aproximacdo entre
consumidor e fornecedor, de forma que integra a cadeia de consumo, vide ementa de julgamento

abaixo:

APELACAO — ACAO INDENIZATORIA — LEGITIMIDADE — CADEIA DE
CONSUMO — RESPONSABILIDADE SOLIDARIA — SITE DE VENDAS VIRTUAIS
— DANOS MATERIAIS E MORAIS — FRAUDE INTRINSECA — RISCO DA
ATIVIDADE — DEVER DE INDENIZAR. - Pedido declaratério prejudicado — perda
superveniente do interesse de agir, estorno das quantias questionadas que importa na
inutilidade da prestacao jurisdicional com relacdo a pretensdo declaratéria (art. 267, VI,
do CPC); - Legitimidade passiva 'ad causam' — incontroversa relacdo de direito material,
"intermediadora” inserida na relacdo de consumo, que fundamenta a pretensdo
processual — inteligéncia do art. 7°, paragrafo Unico, do Codigo de Defesa do
Consumidor; - O site de vendas virtual e o aparato de pagamentos on-line exercem
intermediacéo relevante e remunerada (diretamente) na aproximacdo entre consumidor e
fornecedor, de forma que integra a cadeia de consumo (art. 3°, da Lei n. 8.078, de 1990)
— evento danoso que integra o risco da atividade exercida (intrinseco) — precedentes —
incapaz de repelir o nexo de causalidade (art. 14, CDC); - Restitui¢8o do efetivo prejuizo
do autor (art. 389, do CC) — indenizacdo por dano material — condenacdo ao pagamento
de R$4.880,00 (art. 402, do Cddigo Civil); - A conduta contratual e a frustragdo em
desfavor do usuério violam elemento integrante da moral, constituindo dano
(modalidades propria e impropria) indenizavel — inteligéncia dos artigos 186 e 927 do
Cdbdigo Civil. '‘Quantum’ arbitrado de acordo com a extensdo do dano — R$10.000,00
(dez mil reais) — artigo 944, do Codigo Civil; RECURSO PROVIDO.(TJSP, apelagdo n.°
0000753-66.2014.8.26.0486, 30* Camara de Direito Privado, D.J 23/10/2015).

Vale transcrever ainda excerto mencionado por Theotonio Negrdo® a respeito

da responsabilidade dos “intermedidrios™:

O Mercadolivre.com ndo se confunde como mero classificado. Ao revés, participa
ativamente das transacBes como auténtico intermediario entre o comprador e o
anunciante, dai auferindo lucros. Além disso, disponibiliza o espago virtual para quem
pretende algo vender, cadastrando vendedor e comprador e estabelecendo mecanismos
de seguranca para que os envolvidos nas negociacfes recebam aquilo pelo que pagaram
ou entregaram. Portanto, responde civilmente por eventuais prejuizos decorrentes de
fraudes que o sistema de seguranca ndo consiga impedir porque neste caso coloca no
mercado um servico pouco confidvel e que facilita a acdo de fraudadores, estes que
conseguem se cadastrar no site sem maiores dificuldades e, ainda, ousam aplicar golpes
em escala, alcancando inimeros consumidores (RT 910/1.004: TJPE, AP 6233-
05.2008.8.17.0480).

** Negréo, Theotonio. Cédigo Civil e legislagdo civil em vigor. 332 Ed. rev. e atual. — S3o Paulo: Saraiva, 2014. P.
903, nota 6a ao artigo 14 da Lei n° 8.078/90.
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Também nesse sentido versa o entendimento do Tribunal de Justica do Distrito
Federal, ao julgar o recurso de apelacdo de n. 20130111591895APC*. A Desembargadora
Relatora Leila Arlanch, afirmou que a mera gestdo de pagamentos entre vendedor e comprador
via internet ja seria suficiente para configurar a relacdo de consumo do site intermediador,
aplicando-se as regras de responsabilidade civil previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor,
“onde todos os envolvidos sdo solidariamente responsaveis pela reparacdo dos danos decorrentes

de transacdes comerciais realizadas por meios eletrdnicos”.

Vislumbra-se desta forma, pela anélise dos julgados acima, que de uma forma
geral, tanto a doutrina como a jurisprudéncia tém entendido que os fornecedores, ao auferirem
vantagem econdmica ou outra de qualquer outra natureza, por intermediar transacfes entre o
consumidor e terceiros, assume a qualidade de participante da cadeia de consumo e, portanto, tem
legitimidade para responder pela acdo de perdas e danos frente aos prejuizos causados ao

comprador.

Por outro lado, estando configurada qualquer das hipoteses de excludente de
responsabilidade, previstas no § 3° do Codigo de Defesa do Consumidor, certamente que sera
afastada qualquer imputacédo de responsabilidade ao marketplace ou site de intermediacéo.

Vale frisar que esta responsabilizacdo objetiva e solidaria ndo é absoluta.
Conforme trataremos no Capitulo V (ImplicacBes Juridicas), diversas situacBes especificas tém
afastado a responsabilidade do site de intermediacdo, seja pela aplicacdo das excludentes de
responsabilidade previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor, seja pela inexisténcia de nexo

causal entre o servico prestado e o eventual dano suportado pelo consumidor.

Na qualidade de fornecedores indiretos, o0 marketplace, também estara sujeito a

responsabilidade subsidiaria prevista no artigo 13° do Codigo de Defesa do Consumidor,

40

imputada ao comerciante. Segundo Ana Luiza Nery™ “o codigo consumerista estabeleceu a

% Acérddo n. 852605, 20130111591895APC, Relatora: LEILA ARLANCH, 22 Turma Civel, Data de Julgamento:
25/03/2015, Publicado no DJE: 06/05/2015. Pag.: 245)

**NERY, Ana Luiza Barreto de Andrade Fernandes. A Responsabilidade do comerciante & luz do artigo 13 do CDC.
In Comentarios ao Cddigo de Defesa do Consumidor, Ed.Verbatim, 2009, p.124.


http://pesquisajuris.tjdft.jus.br/IndexadorAcordaos-web/sistj?visaoId=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.VisaoBuscaAcordao&controladorId=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.ControladorBuscaAcordao&visaoAnterior=tjdf.sistj.acordaoeletronico.buscaindexada.apresentacao.VisaoBuscaAcordao&nomeDaPagina=resultado&comando=abrirDadosDoAcordao&enderecoDoServlet=sistj&historicoDePaginas=buscaLivre&quantidadeDeRegistros=20&baseSelecionada=BASE_ACORDAOS&numeroDaUltimaPagina=1&buscaIndexada=1&mostrarPaginaSelecaoTipoResultado=false&totalHits=1&internet=1&numeroDoDocumento=852605
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responsabilidade daquele que coloca o produto no mercado, ndo obstante manter o sistema da
responsabilidade objetiva concentrado na pessoa do fabricante, do produtor, do construtor, e do

importador ”.

Nesse caso, estamos falando de vicio e defeito dos produtos decorrentes de
projeto, fabricacdo, construcdo, montagem, formulas, manipulacdo, apresentacdo ou
acondicionamento de seus produtos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas

sobre sua utilizacao e riscos, nos termos do artigo 12° do Cadigo de Defesa do Consumidor.

Entretanto, o marketplace, por ndo se tratar de fornecedor direito e primario, ja
que somente tem a funcdo de promover a oferta do produto e a intermediacdo dos servicos,
somente serd responsabilizado, solidariamente com o vendedor, nas hipoGteses previstas
expressamente no dispositivo legal, quais sejam, (i) quando o fabricante, o construtor, o produtor
ou o importador ndo puderem ser identificados; (ii) quando o produto for fornecido sem
identificacdo clara do seu fabricante, produtor, construtor ou importador; (iii) ndo conservar
adequadamente os produtos pereciveis, ou ainda, quando der causa ao acidente de consumo,
principalmente em se tratando de vicio na informac&o, seja ela insuficiente ou inadequada, sobre
a prestacdo do servigo, respondendo solidariamente com o vendedor, nos termos do art. 7°,
paragrafo Unico do Codigo de Defesa do Consumidor.

Importante mencionar, por fim, a possibilidade de regresso do marketplace em
face do vendedor ou usuério, caso Ihe seja imputada alguma condenagdo ou 6nus por vendas nao

realizadas a contento, nos termos do paragrafo Gnico do artigo 13° do CDC, in verbis:

Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado podera exercer o direito de regresso
contra os demais responsaveis, segundo sua participacao na causacdo do evento danoso.

Esta relagcdo, contudo, serd regulada pelo cddigo civil, na medida em que
consiste na quebra do contrato firmado entre as partes, ou desrespeito aos termos e condicGes de

uso aceito pelo usuério cadastrado.
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5. IMPLICACOES JURIDICAS

As principais implica¢Bes juridicas, quando da contratagdo virtual e que
acarretam na responsabilizacdo dos fornecedores, estdo atreladas, em sua grande maioria, ao

cumprimento da oferta e falta de seguranca nas transacoes online.

Apresentaremos, entdo, um panorama das principais implicacbes, sem
excessivo aprofundamento ou solucdo, tdo somente para ilustrar a problemaética enfrentada pelos
e-consumidores. Abordaremos ainda decisbes do Poder Judiciario brasileiro ligadas a cada uma
das hipoteses de responsabilidade tratadas, mostrando-se 0s aspectos mais relevantes, voltados a

responsabilizacdo ou ndo da plataforma de marketplace.

5.1 CUMPRIMENTO DA OFERTA

Nos termos do artigo 30 do Codigo de Defesa do Consumidor, no mercado de
consumo, a oferta obriga o fornecedor e permite ao consumidor exigir 0 seu cumprimento,

conforme autoriza o artigo 35:

Art. 30. Toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagdo com relagdo a produtos e servicos oferecidos
ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o
contrato que vier a ser celebrado.
Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servigos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre
escolha:

| - exigir o cumprimento forcado da obrigacdo, nos termos da oferta, apresentacdo
ou publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacdo de servigo equivalente;

Il - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos.
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Nesse sentido, o entendimento de Claudia Lima Marques, a respeito da
ampliacdo conceitual da oferta, no Codigo de Defesa do Consumidoraz:

O art. 30, ao ampliar a noc¢do de oferta e ao afirmar que as informacdes dadas integram
o futuro contrato, revoluciona a ideia de invitatio ad offerendum. Agora, qualquer
informacdo ou publicidade veiculada, que precisar, por exemplo, os elementos essenciais
da compra e venda — res (objeto) e pretium (preco) —, sera considerada como uma oferta
vinculante, faltando apenas a aceitagdo (consensus) do consumidor ou consumidores em
ndmero indeterminado. As consequéncias praticas desta modificagdo no conceito de
oferta parecem claras, uma vez que, com os novos veiculos de comunicacdo de massa, é
impossivel ao fornecedor calcular quantos consumidores estardo recebendo a sua
“oferta” e poderdo depois exigir o seu cumprimento (art. 35 do CDC).

Trazendo esses ensinamentos para 0 comércio eletrénico, é possivel afirmar que
a partir do momento em que o consumidor adere a oferta e adquire o produto pelo e-commerce,
ainda que se tratando de marketplace, deve o fornecedor manter as condicGes inicialmente

ofertadas, quais sejam: preco, modelo do produto, condi¢Ges de pagamento, prazo de entrega.

Via de regra, os produtos sdo vendidos pelos precos constantes nas ofertas
anunciadas ao publico, durante o prazo de duracdo das respectivas ofertas e enquanto houver

produtos no estoque, informacdes estas que devem ser disponibilizadas aos consumidores.

Contudo, pela dindmica do e-commerce, é extremamente comum a variagao de
preco dos produtos, no decorrer de semanas, dias e até minutos. Vale dizer que 0s precos
aplicados aos produtos, tanto no e-commerce como no tradicional varejo de lojas fisicas, € ditado
pela procura e oferta das mercadorias e produtos comercializados, e pela atividade dos

concorrentes.

Justamente por se tratar de uma loja virtual, a dindmica de precificacdo X
concorréncia € muito mais rapida e intensa do que no varejo tradicional de loja fisica. Trata-se da
propria regulamentacdo e modelo do negocio e ndo sera considerada uma conduta abusiva, ao

menos que a variagdo ocorra, posteriormente a conclusao da compra.

*1 Marques. Claudia Lima. Comentarios ao C6digo de Defesa do Consumidor, 32 ed. rev., atual. e ampl., S&o
Paulo: Revista dos Tribunais, 2010, p. 652.
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Ap0s a conclusdo da compra, durante os procedimentos de escolha da forma de
pagamento, frete etc. ndo pode haver qualquer variagdo no prego ou estoque, sendo garantido ao

consumidor exatamente a mesma oferta do inicio da compra.

O consumidor deve, entdo, estar atento ao colocar o produto no carrinho e
finalizar a compra nos mesmos termos da oferta, ciente de que variagdes de precos podem

ocorrer, em razéo da dindmica do proprio negocio.

Uma hipétese de descumprimento da oferta, que ndo causa qualquer implicacado
ao fornecedor, diz respeito ao erro crasso. A exigéncia de cumprimento da oferta ndo possui
qualquer embasamento legal, quando for incontestavel e patente a consubstanciacdo de erro

crasso na oferta, perceptivel de plano por todo e qualquer consumidor.

Assim, nos casos em que 0 produto é equivocadamente anunciado por preco
absolutamente infactivel, que representaria um desconto visivelmente impraticavel, resta evidente
a ocorréncia de erro crasso e consequentemente a dispensa no cumprimento da oferta, sendo este

inclusive o entendimento consolidado pela jurisprudéncia:

Direito do Consumidor Bem ofertado por prego flagrantemente incompativel com o
valor de mercado Erro evidente que ndo configura oferta vinculativa. Prevaléncia dos
principios da boa-fé objetiva e vedacéo ao enriquecimento sem causa Danos morais N&o
ocorréncia Decisdo mantida Recurso improvido.” (TJSP, Apelacdo n.° 9292053-
82.2008.8.26.0000, 282 Camara de Direito Privado, D.J. 28/08/2012)

Acdo de obrigacdo de fazer c.c. condenacdo ao pagamento de dano moral — Oferta de
televisor por valor significativamente abaixo do mercado — Evidente desproporcéo e
erro na oferta — Sentenca de improcedéncia mantida por seus proprios fundamentos.”
(TJSP, Recurso Inominado n.° 0000113-11.2014.8.26.0083, 6% Turma Recursal Civel e
Criminal, D.J. 29.04.2015).

ACAO COLETIVA DE CONSUMO -PROPAGANDA ENGANOSA — OFERTA
VINCULATIVA - AUSENCIA DE PRATICA DE ILICITO - SENTENCA MANTIDA.
1. Publicidade enganosa é toda aquela que contém informacdo inteira ou parcialmente
falsa, ou que omite informagdes relevantes sobre o produto ou servico, capaz de induzir
em erro 0 consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade,
propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servigos. 2.
Verificando-se que houve apenas um erro na veiculacdo da mensagem, facilmente
perceptivel pela enorme diferenca entre o preco cobrado a vista e de forma parcelada,
ndo ha que se falar em responsabilizacdo por publicidade enganosa. 3. Ndo se pode
esquecer que o regime das relagbes de consumo é orientado pela boa-fé objetiva,
mostrando-se desarrazoado vincular o fornecedor - ou exigir-lhe indenizacdo - por um
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equivoco que, de tdo evidente, se mostra desprovido de malicia.” (TJIMG, Apelagdo n.°
10702100024844001, 82 Camara Civel, D.j 11.03.2013)

Nesse sentido, também, o entendimento divulgado pela Fundagdo Procon Séo
Paulo*: “Somente o erro grosseiro justifica 0 descumprimento da oferta pelo lojista, quando o
preco informado por engano, por exemplo, é flagrantemente inferior ao preco usual de venda do

produto desejado pelo cliente.”

O cumprimento da oferta diz respeito também ao prazo de entrega da
mercadoria adquirida, em condi¢des adequadas ao consumo, principalmente se feita a escolha

pelo consumidor da entrega agendada.

Eventual descumprimento do prazo pactuado, apds a conclusdo da compra, gera
enorme frustracdo aos consumidores virtuais e configura em principio, o inadimplemento
contratual, podendo acarretar em danos morais dependendo da situacdo demonstrada pelo

consumidor. Nesse sentido o entendimento consolidado pelo STJ:

DIREITO CIVIL. RESPONSABILIDADE CIVIL. COMPRA PELA INTERNET.
PRESENTE DE NATAL. NAO ENTREGA DA MERCADORIA. VIOLACAO A
DIREITO DE PERSONALIDADE NAO COMPROVADA NO CASO CONCRETO.
DANOS MORAIS INDEVIDOS. 1.- A jurisprudéncia desta Corte tem assinalado que os
aborrecimentos comuns do dia a dia, 0s meros dissabores normais e proprios do convivio
social ndo sdo suficientes para originar danos morais indenizaveis. 2.- A falha na entrega
de mercadoria adquirida pela internet configura, em principio, mero inadimplemento
contratual, ndo dando causa a indenizacdo por danos morais. Apenas excepcionalmente,
quando comprovada verdadeira ofensa a direito de personalidade, sera possivel pleitear
indenizacdo a esse titulo. 3.- No caso dos autos, as instancias de origem concluiram ndo
haver indicacdo de que o inadimplemento da obrigacdo de entregar um "Tablet",
adquirido mais de més antes da data do Natal, como presente de Natal para filho, fatos
ndo comprovados, como causador de grave sofrimento de ordem moral ao Recorrente ou
a sua familia. 4.- Cancela-se, entretanto, a multa, aplicada na origem aos Embargos de
Declaracdo tidos por protelatérios ( CPC , art. 538 , paragrafo Unico ). 5.- Recurso
Especial a que se da provimento em parte, tdo somente para cancelar a multa. (REsp
1399931 MG 2013/0281903-4, Ministro Sidnei Beneti, Terceira Turma, D.J.
06/03/2014).

Vale mencionar ainda julgado do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul, em

acdo movida em face do marketplace Ebazar.com.br, em que foi confirmada a responsabilidade

42 http://www.procon.sp.gov.br/dpe_respostas.asp?id=32&resposta=268
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da plataforma, ao condena-la solidariamente com o vendedor, pelos danos suportados pelo
consumidor que deixou de receber o produto adquirido:

CIVIL - CONSUMIDOR - COMPRA E VENDA DE APARELHO CELULAR VIA
INTERNET - NAO ENTREGA DE MERCADORIA - DEVOLUCAO DAS
PARCELAS PAGAS - SOLIDARIEDADE PASSIVA DO SITE QUE
DISPONIBILIZA A REALIZACAO DE NEGOCIOS E RECEBE UMA COMISSAO
DO VENDEDOR/ANUNCIANTE, QUANDO CONCRETIZADO O NEGOCIO -1.
Doutrina. "Os contratos de fornecimento de produtos ou de prestagdo de servigos, dos
quais constituem exemplo aqueles celebrados entre provedores de acesso a internet e 0s
seus clientes, encontram-se sujeitos, (....) as mesmas protecfes ordinariamente dirigidas
a tutela dos consumidores, em relacdo & eventual aquisicdo de bens no mundo real.
(.......) N@o se pode olvidar que os contratos realizados pela Internet sdo contratos de
adesdo, dai porque as limitagbes na interpretacdo de tal espécie de contrato sdo,
evidentemente, aplicaveis. Por isso é que devem ser consideradas nulas todas as
disposi¢des que alterem o equilibrio contratual das partes, ou que liberem
unilateralmente as partes de suas obriga¢des legais, como € o caso das clausulas de ndo
indenizar." (Vitor Fernandes Gongalves, A Responsabilidade Civil na Internet, R. Dout.
Jurisp. TIDF 65, pag. 86).
2. O servico prestado pela ré, de apresentar o produto ao consumidor e intermediar
negdcio juridico por meio de seu site e receber comissdo quando 0 negocio se
aperfeicoa, enquadra-se nas normas do Cadigo de Defesa do Consumidor (art. 3°, §2°, da
Lei 8078/90).
3. E de se destacar que a recorrente ndo figura como mera fonte de classificados, e sim,
participa da compra e venda como intermediadora, havendo assim, solidariedade passiva
entre a recorrente e 0 anunciante, nos termos do Paragrafo Unico do art. 70 do Cédigo do
Consumidor.

4. Merece confirmag8o sentencga que condenou a intermediadora a indenizar consumidor
pelo ndo recebimento de produto adquirido (aparelho de telefone celular) em site de
internet de responsabilidade daquela (intermediadora), aqui Recorrente. 5. Sentenga
mantida por seus proprios e juridicos fundamentos. (Apelacéo 70026228668, 9 Camara
Civel do TJR, d.j. 29-10-2008).

Em atencdo aos reiterados descumprimentos destes prazos e as milhares de
reclamacdes dos consumidores, o estado de Sdo Paulo - assim como o do Rio de Janeiro, Mato
Grosso do Sul e Minas Gerais - editou a Lei 13.747/2009, em 07 de outubro de 2009,
regulamentada pelo Decreto 55.015, de 11 de novembro de 2009, e alterada pela lei 14.951/2013,
mediante a qual as empresas fornecedoras de bens e servigos localizadas no estado de Séo Paulo
devem fixar data e turno para a entrega de produtos ou realizagcdo de servicos aos consumidores,

sem qualquer dnus adicional.

Nos termos da Exposic¢do de Motivos do Projeto de Lei 298/2008, que originou
alei 13.747/2009, a deputada Vanessa Damo, do PV, explicou que
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[..] ndo sdo raras as circunstancias em que o consumidor depara-se com a livre
estipulacdo dos fornecedores ou prestadores de servico, vendo-se obrigado a aguardar
em sua residéncia a prestacdo do servico ou a entrega do produto adquirido por varios
dias consecutivos.

Evidente, desta forma, que o objetivo da lei, ap6s a sua regulamentacédo, foi
fornecer maior conforto aos consumidores e evitar abuso por parte dos fornecedores, no sentido
de cobrar valores abusivos a titulo de frete, somente pela escolha da modalidade de entrega

agendada.

Assim, uma vez informado determinado prazo para a entrega dos produtos
adquiridos pelos consumidores, caberd ao vendedor cumpri-lo, sob pena de ter que arcar com 0s

prejuizos atinentes ao atraso.

O consumidor tem direito ainda ao recebimento do produto adquirido, nas
mesmas condi¢Oes ofertadas. S&o diversas as reclamagdes existentes de consumidores, vitimas de
fraudes, que recebem a embalagem vazia ou preenchida de algum objeto, sem qualquer valor

comercial, somente para fazer peso®.

Usualmente os fornecedores tentam se defender, alegando se tratar de fraude
cometida pelo vendedor de marketplace, ou ainda, pela prépria transportadora, responsavel pela
entrega do produto. Entretanto, conforme restara demonstrado, a plataforma gestora acaba
respondendo, na maioria das vezes, juntamente com o vendedor, seja com o envio do produto

correto, seja com o estorno do valor.

O Procon Sé&o Paulo, seguindo entendimento diverso, orienta os consumidores

como proceder quando o produto ndo for entregue, na pagina Perguntas Frequentes**:

A ndo entrega do produto ou a ndo execuc¢do do servigo caracteriza descumprimento de
oferta, conforme artigo 35 do Cddigo de Defesa do Consumidor. Nestes casos, 0
consumidor poderd, alternativamente e a sua livre escolha:

. exigir o cumprimento forgado da obrigacdo, nos termos da oferta, apresentacao
ou publicidade;

3 http://www.portaldoconsumidor.gov.br/noticia.asp?id=29963
“hittp://www.procon.sp.gov.br/texto.asp?id=762-
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. aceitar outro produto ou prestacdo de servigo equivalente;

o rescindir o contrato, com direito a restituigdo de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada e a perdas e danos.

Nestes casos, 0 consumidor, devera protocolar seu pedido ou encaminha-lo pelo correio
com aviso de recebimento (AR).

O coordenador do Procon Assembleia de Minas Gerais, Marcelo Barbosa,
seguindo a mesma linha, em entrevista ao Portal Uai*®, manifestou seu entendimento no sentido
de que “os sites sdo 0s responsaveis pela venda. Segundo ele, o consumidor deve entrar em
contato com o0 Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) da empresa e exigir o
ressarcimento do dinheiro ou o produto em perfeitas condic¢des.” Esclarece, ainda, citando o
artigo 35 do Codigo de Defesa do Consumidor que “(...) o consumidor podera, alternativamente e
a sua livre escolha: (...) aceitar outro produto ou prestacdo de servico equivalente; ou (...)
rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada,

monetariamente atualizada, e a perdas e danos”.

Em situacdo diversa, em que o consumidor recebeu produto em estado diverso
daquele anunciado, verifica-se a existéncia de jurisprudéncia eximindo a responsabilidade do
marketplace MercadoLivre, por ndo ter prévio acesso ao produto comercializado por vendedor

devidamente cadastrado.

Foi exatamente nesse sentido, o entendimento exarado pelo Tribunal de Justica
do Estado de S&o Paulo, quando do julgamento do recurso de apelagcdo do MercadoLivre nos

autos da Acdo Civil Pblica movida pelo Ministério Piblico do Estado de S&o Paulo®®:

[...] Nao parece razodvel que a apelante responda pela qualidade do bem e possa ser
responsabilizada por defeitos ou fato da coisa, coisa & qual nunca teve acesso. Compete
ao comprador, interessado no bem, verificar suas condi¢es e concluir se aquele bem,
naquele estado, por aquele preco interessa a ele ou ndo. [...] Ndo ha possibilidade de
responsabilizar a apelante por eventual defeito de um bem ao qual ndo teve acesso em
qualquer momento, bem muitas vezes com o desgaste natural decorrente do uso.

** http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2016/03/28/internas_economia,747622/vendedor-tem-de-assumir-
entrega-de-compras-pelas-internet.shtml

*¢ Apelagéo n.° 0179673-03.2007.8.26.0100, 282 Camara de Direito Privado, Relator Manoel Justino Bezerra Filho,
D.J.29/04/2014
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Importe mencionarmos ainda que foi firmado Termo de Ajuste de Conduta
entre 0 MercadoLivre e o Ministério Pdblico, nos autos da Acdo Civil Pdblica acima
mencionada®’, mediante 0 qual tanto o MercadoLivre quanto o MercadoPago ndo serdo
responsaveis pelos vicios, defeitos e caracteristicas intrinsecas dos produtos anunciados por
usuarios no site, tampouco por seu atraso ou inocorréncia da entrega, quando a compra for

negociada diretamente entre anunciantes e consumidores compradores.

Ainda de acordo com o TAC homologado pelo Juizo de primeira instancia, nos
casos em que o consumidor deixar de receber o produto adquirido por meio do MercadoPago, em
razdo de falha na prestacdo desses servicos, a plataforma devera restituir o valor da compra, se 0
consumidor comprador tiver cumprido os “Termos e condi¢des de uso” tanto do MercadoL.ivre
como do MercadoPago, conforme transcricdo do trecho abaixo, em que fica clara a auséncia de

responsabilidade do MercadoL.ivre pelos produtos anunciados no site:

CONSIDERANDO QUE os produtos anunciados por usuarios no site
www.mercadolivre.com.br ndo pertencem ao MERCADOLIVRE, que ndo participa das
operacGes de compra e venda realizadas entre 0s usuarios anunciantes/potenciais
vendedores e potenciais compradores, tampouco envia propostas ou intermedeia 0
contato entre eles, que se d& de forma direta, fora do ambiente do site, por telefone, e-
mail, pessoalmente ou de outro modo que optem por adotar.

Por outro lado, a descricdo do produto deve ser fiel as condicGes e estado do

mesmo, principalmente em se tratando de itens velhos ou seminovos.

Cabe ao vendedor, entdo, sob pena de ter que ressarcir o consumidor, elaborar o
anuncio do produto de maneira clara e fiel as condicdes da mercadoria que se pretende
comercializar para que o consumidor tenha condic¢des de avaliar com melhor propriedade e tomar

a decisdo de aquisi¢do do produto com as caracteristicas descritas.

* BRASIL. Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo. ACP 0179673-03.2007.8.26.0100. Disponivel em:
http://esaj.tjsp.jus.br/cpopg/show.do?processo.codigo=2SZX70TQX0000&processo.foro=100&uuidCaptcha=sajcapt
cha_b3e845f1b2af4c488556061a6eccd595
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5.2 DIREITO DE ARREPENDIMENTO

Outra implicacdo significante no comércio eletrdnico consiste no exercicio,

pelo consumidor, do direito de arrependimento.

Segundo determina o artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor,

[...] o consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura
ou do ato de recebimento do produto ou servico, sempre que a contratacdo de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

O Decreto Federal 7692/2013 também regulamentou o direito de

arrependimento, conforme se vislumbra as disposi¢des constantes no artigo 5°:

Art. 50 O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados e
eficazes para o exercicio do direito de arrependimento pelo consumidor.

§ 10 O consumidor podera exercer seu direito de arrependimento pela mesma ferramenta
utilizada para a contratacdo, sem prejuizo de outros meios disponibilizados.

§ 200 exercicio do direito de arrependimento implica a rescisdo dos contratos
acessorios, sem qualquer énus para o consumidor.

8§ 30 O exercicio do direito de arrependimento serd comunicado imediatamente pelo
fornecedor a instituicdo financeira ou & administradora do cartdo de crédito ou similar,
para que:

| - a transagdo ndo seja lancada na fatura do consumidor; ou

Il - seja efetivado o estorno do valor, caso o langamento na fatura j& tenha sido realizado.
8 40 O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmacéo imediata do recebimento da
manifestacéo de arrependimento.

Além de se tratar de um direito incondicionado, na medida em que o
consumidor ndo precisa justificar o motivo da devolucdo, ele é plenamente aplicavel nos
contratos virtuais, pois a relagdo entabulada entre fornecedor e consumidor é a distancia e

viabiliza a exposic¢do do consumidor a a¢Ges agressivas de marketing.

Entretanto, as legislaces aplicaveis ao tema ndo fazem qualquer ressalva ou
excecdo em relagdo aos produtos que estariam sujeitos ao exercicio do direito de arrependimento.

A variedade de produtos ofertados no comércio eletrdnico tem gerado alguns obstaculos no
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exercicio incondicional deste direito. A titulo de exemplificacdo poderiamos mencionar alguns
produtos que sé@o comercializados apenas virtualmente, tais como jogos, softwares, filmes, e-
books, musicas etc. Nesses casos o direito de arrependimento previsto no artigo 49 do CDC,
configuraria um desequilibrio na relacdo comercial e até mesmo desvirtuaria o objetivo da norma,
que seria o de reflexdo, na medida em que o consumidor teve pleno acesso ao produto adquirido

pelo prazo de sete dias e pdde, inclusive, usufrui-lo.

Outro importante questionamento ligado ao exercicio do direito de

arrependimento diz respeito ao 6nus do frete de devolucdo do produto.

O Portal do Consumidor é claro ao esclarecer a todos os consumidores que
estes ndo poderdo ser responsabilizados pelo pagamento do frete, por se tratar de um risco da
empresa em comercializar seus produtos pela rede de internet. 48 Contudo, tal regra somente
seria aplicavel em caso de exercicio do direito de arrependimento no prazo do Cddigo de Defesa

do Consumidor ou em caso de troca de produto com defeito.

A este respeito, ja se posicionou o Superior Tribunal de Justica, conforme se

verifica na ementa de julgamento abaixo:

ADMINISTRATIVO.CONSUMIDOR. DIREITO DE ARREPENDIMENTO. ART.49

DO CDC. RESPONSABILIDADE PELO VALOR DO SERVICO POSTAL
DECORRENTE DA DEVOLUCAO DO PRODUTO. CONDUTA ABUSIVA.
LEGALIDADE DA MULTA APLICADA PELO PROCON. 1. No presente caso, trata-
se da legalidade de multa imposta & TV SKY SHOP (SHOPTIME) em razdo do apurado
em processos administrativos, por decorréncia de reclamages realizadas pelos
consumidores, no sentido de que havia clausula contratual responsabilizando o
consumidor pelas despesas com o servigo postal decorrente da devolucdo do produto do
qual pretende-se desistir. 2. O art. 49 do Codigo de Defesa do Consumidor dispde que,
quando o contrato de consumo for concluido fora do estabelecimento comercial, 0
consumidor tem o direito de desistir do negdcio em 7 dias (“periodo de reflexdo"), sem
qualquer motivacgdo. Trata-se do direito de arrependimento, que assegura o consumidor a
realizacdo de uma compra consciente, equilibrando as relagfes de consumo. 3. Exercido
o direito de arrependimento, o pardgrafo Gnico do art. 49 do CDC especifica que o
consumidor tera de volta, imediatamente e monetariamente atualizados, todos os valores
eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo, entendendo-se
incluidos nestes valores todas as despesas com 0 servico postal para a devolugdo do
produto, quantia esta que ndo pode ser repassada ao consumidor. 4. Eventuais prejuizos
enfrentados pelo fornecedor neste tipo de contratagdo sdo inerentes a modalidade de
venda agressiva fora do estabelecimento comercial (internet, telefone, domicilio).

*® http://www.portaldoconsumidor.gov.br/noticia.asp?id=6938
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Aceitar o contrario é criar limitagdo ao direito de arrependimento legalmente néo
previsto, além de desestimular tal tipo de comércio tdo comum nos dias atuais. 5.
Recurso especial provido. (REsp 1340604 RJ, Ministro MAURO CAMPBELL
MARQUES, D.J. 15/08/2013)

Vale transcrever trecho do acérddo acima, no qual o Ministro Mauro Campbell ressalta que

[...] eventuais prejuizos enfrentados pelo fornecedor neste tipo de contratacdo sdo inerentes a
modalidade de venda agressiva fora do estabelecimento comercial (internet, telefone,
domicilio). Aceitar o contrério é criar limitagdo ao direito de arrependimento legalmente néo
previsto, além de desestimular tal tipo de comércio tdo comum nos dias atuais.

E pacificado, desta maneira, o entendimento jurisprudencial de que, mediante o
exercicio do direito de arrependimento, o consumidor devera ser integralmente ressarcido,
inclusive de eventuais despesas referentes ao frete de devolucdo do produto a fim de que possa

voltar ao status quo ante.

Na categoria de intermediadores equiparados as agéncias de viagens temos o
site do Decolar e do Submarino viagens, os quais funcionam basicamente como facilitadores ja
que realizam a busca doa destinos solicitados, listando as opcdes disponibilizadas pelas
companhias aéreas, e a compra é formalizada na prépria plataforma. A diferenca deste modelo de
intermediacdo e do marketplace tradicional, consiste na impossibilidade de disponibilizacdo de

espaco para lojistas virtuais de seus fornecedores.*

A compra e venda de passagens aéreas por meio de sites de intermediacdo
configura outro grande conflito envolvendo o direito de arrependimento e que possui forte
relacdo com este trabalho. A questdo ainda é controvertida na jurisprudéncia e tem causado muita

discussdo entre os orgdos e agéncias envolvidos (Procons, ANAC etc).

Em tese, assim que adquire uma passagem aérea em uma plataforma de
marketplace o consumidor teria direito de solicitar o cancelamento da passagem no prazo de 07

dias sem qualquer 6nus, nos termos do artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor.

* Teixeira, Tarciso.Comércio eletronico, conforme o Marco Civil da internet e a regulamentac&o de e-commerce no
Brasil, cit., p. 143
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Entretanto, para a aquisicdo do bilhete, o consumidor deve escolher (i) o
destino; (ii) datas e horarios do(s) voos; (iii) o local de embarque e (iv) assento. Por esta razdo é
possivel considerar que o consumidor teve acesso ilimitado ao “produto” e as informacGes
atinentes a0 mesmo no momento de sua aquisi¢do. Surge entdo, o questionamento a respeito da
possibilidade ou ndo do consumidor se arrepender da aquisi¢cdo da passagem aérea, ter de volta os
valores pagos e voltar a contratagéo ao status quo.

Segundo o entendimento de Claudia Lima Marques, o direito de
arrependimento foi instituido pelo Codigo de Defesa do Consumidor justamente para proteger a
declaracdo de vontade do consumidor e para que essa declaragdo possa ser decidida e refletida

adequadamente, sem pressdo e de forma a resguarda-la das técnicas agressivas de marketing.

Contudo, em se tratando de passagens a€ereas, a pratica mais corriqueira entre 0s
principais fornecedores consiste no cancelamento da passagem e estorno dos valores pagos via
cartdo de crédito, somente se o arrependimento for exercido em até 23h59m do dia da realizacdo
da compra. Caso a solicitacdo do cancelamento da passagem ndo ocorra no mesmo dia, 0
consumidor estara sujeito ao pagamento de taxas e multa, dependendo da tarifa adquirida.

50n

A propria ANAC (Agéncia Nacional de Avido Civil) ja se manifestou °"no

sentido de que ndo seria aplicavel o direito de arrependimento previsto no Cédigo de Defesa do
Consumidor ao setor de aviacdo civil. Entretanto, é possivel verificar a existéncia de diversos
julgados recentes, que, em consonancia com o0s principios norteadores do Cédigo de Defesa do
Consumidor, aplicam o direito de arrependimento na aquisicdo das passagens aéreas e ainda

consideram abusivas as multas cobradas em func¢do do cancelamento. Nesse sentido:

Juizados especiais civeis. Consumidor. Compra De Passagem aérea por
internet. desisténcia. faculdade do consumidor. Multa ndo aplicavel. recurso conhecido e
provido. 1. A faculdade de desistir das compras fora do estabelecimento do fornecedor,
prevista no art. 49 do CDC, aplica-se aos contratos de transporte aéreo de passageiro
concluidos por intermédio da internet. Ademais, 0 exercicio do direito de
arrependimento, por constituir faculdade do consumidor ndo o sujeita a aplicacdo de
multa. Precedentes na 1% turma (acorddo n.652744, 20080111250468acj, relator: Wilde
Maria Silva Justiniano ribeiro, 1* Turma recursal dos juizados especiais do distrito
federal, publicado no dje: 12/01/2010. pag.: 151). 2. danos morais nao configurados, vez

*% Noticia veiculada em 17/03/2011 no portal http://www.anac.gov.br.
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que a negativa de devolugdo do valor da passagem aérea ao consumidor ndo o sujeitou a
qualquer constrangimento ou situacdo vexatéria, nem mesmo sua imagem, honra ou
intimidade ficou afetada. 3. Recurso conhecido e parcialmente provido. (RECURSO
INOMINADO 0026231-23.2013.8.07.0007, 12 TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS
ESPECIAIS CIVEIS E CRIMINAIS DO DF, PUBLICADO NO DJE : 10/03/2014).

RESPONSABILIDADE CIVIL AQUISICAO DE PASSAGENS AEREAS VIA
INTERNET — ARREPENDIMENTO DENTRO DO PRAZO PREVISTO NO ARTIGO
49 DA LEl 8.078/90 - devolugdo em dobro — IMPOSSIBILIDADE — NAO
CONTEMPLACAO DA SITUACAO NO ART. 42 DA NORMA CONSUMERISTA.
DANOS MORAIS - NAO CONFIGURACAO DE SITUACAO VEXATORIA -
PROVA DECORRENTE DA EXPERIENCIA COMUM — INTELIGENCIA DO ART.
375 DO CPC. HONORARIOS ADVOCATICIOS — SUCUMBENCIA RECIPROCA —
INTELIGENCIA DO ENTAO ART. 21 DO CPC. APELO DO AUTOR NAO
PROVIDO. (TJSP, APELAGAO N. 1015106-79.2014.8.26.0006, 112 CAMARA DE DIREITO
PRIVADO, D.J. 16/06/2016).

CONSUMIDOR. COMPRA DE PASSAGEM AEREA VIA INTERNET.
DEVOLUGAO DO VALOR PAGO. DESISTENCIA EM TEMPO HABIL. RECURSO
CONHECIDO E IMPROVIDO. SENTENGCA MANTIDA. 1. Rejeito a preliminar de
falta de interesse de agir, pelas mesmas razGes esposadas pela sentenciante de que o
direito de acdo amparo constitucionalmente ndo requer o esgotamento das vias
administrativas. 2-Trata de cobranca indevida decorrente do cancelamento de compras
de bilhete aéreo na qual houve desisténcia pelo consumidor dentro do prazo estipulado
pelo artigo 49 do CDC consoante documentos de fls. 27/31. Observo que, pelo aludido
dispositivo, ndo ha que se fazer maiores dilagbes acerca dos motivos que levaram a
desisténcia da compra sendo certo que o CDC assegura ao consumidor o direito de
arrependimento no caso de compras realizadas fora do estabelecimento, o que é o caso
dos autos em que o recorrido efetuou compra da passagem aérea via internet e dela
desistiu dentro de seis dias. Desta feita, considero que a sentenca a quo ndo merece
retoques. 3. Recurso conhecido e improvido. Sentenca confirmada por seus préprios
fundamentos. A recorrente responde por custas e honorarios advocaticios, estes
arbitrados em 10% (dez por cento) do valor da condenacéo, na forma do artigo 55 da Lei
9099/95." (ACORDAO N.398269, 20080111250468ACJ, RELATOR: WILDE MARIA
SILVA JUSTINIANO RIBEIRO, 1* TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS ESPECIAIS DO
DISTRITO FEDERAL, PUBLICADO NO DJE: 12/01/2010)

Ao mesmo tempo em que o consumidor tem amplo acesso a todas as
informacOes relativas ao servico a ser contratado verifica-se a manutencdo de sua
vulnerabilidade, na medida em que continua sujeito as agressivas campanhas de marketings e
hipossuficiente no que diz respeito ao dominio das ferramentas disponibilizadas nas plataformas

digitais e informacdes vinculadas as ofertas de passagens.

Uma das propostas de emenda do PLS 281/2012, protocolada pelo Senador
Antbnio Carlos Rodrigues, consiste na inclusdo de rol taxativo de bens e servigos que estariam

excluidos do exercicio do direito de arrependimento pelo consumidor.
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Fica, entdo, o questionamento: para se buscar um equilibrio entre a protecéo do
consumidor e as especificidades atinentes as aquisi¢des de passagens aéreas ndo deveria haver
disposicdes legais na legislacdo que regulem ao mesmo tempo a vulnerabilidade que permeia o

direito de arrependimento com peculiaridades préprias do setor de aviacao civil.

5.3 FRAUDES NOS PAGAMENTOS

Em decorréncia da existéncia de aspectos especificos do comércio virtual, a
vulnerabilidade técnica do consumidor é acentuada, na medida em que além de ndo deter
conhecimento de todas as particularidades da contratagdo virtual esta sujeito a ameagas em sua

seguranga.

N&o obstante as providéncias adotadas pelos sites, atinentes a segurancga dos
negdcios e das transacdes financeiras realizadas apds a contratacdo eletrénica, € notorio que o
ambiente virtual ainda ndo é imune as fraudes e falhas na seguranca. Atualmente, sdo
disponibilizadas diversas medidas de segurancas, envolvendo, principalmente a encriptacdo de
dados e passwords, protocolos de autenticacdo, assinaturas digitais, barreiras fisicas (firewall),

entre outros.

Contudo, mesmo considerando a eficiéncia destas medidas, sempre existirdo
pessoas devotas a corromper dados e utilizar-se indevidamente os dados dos usuarios a fim de

locupletamento ilicito.

Considerando que ainda é possivel verificar uma resisténcia significativa da
populacdo e dos consumidores em aderir as compras online, em razdo do temor ao extravio de
informagdes pessoais, tais como contas de e-mails, dados do cartdo de crédito, senhas etc. cabe
aos fornecedores o desenvolvimento e investimento de sistemas que visem a protecdo do

consumidor.
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A seguranca das informacdes é, portanto, vital para o comércio eletrdnico, na
medida em que o consumidor ¢ “vulnerdvel a inimeras ameacas de rede que podem resultar em
atividades fraudulentas, disputas contratuais, e divulgacdo ou modificacdo de informacéo.”

(ABNT NBR ISO/IEC 17779, 2005, p. 59).

Os principais problemas de seguranca na rede mundial s&o aqueles relacionados
as seguintes condicOes: privacidade, autenticacdo, autorizacao, recusa e integridade, que possuam

impactos diretamente no pagamento.

Os pagamentos podem ser feitos fisicamente, como por exemplo, por meio de
depdsito bancario, transferéncia entre contas, pagamento de boletos, etc, ou podera ser
concretizado pela propria internet, como o débito em conta, diretamente ou por meio de
operadoras, como por exemplo, o paypal ou 0 Mercadopago e o cartdo de crédito. Os pagamentos
virtuais sdo aqueles que mais necessitam da seguranga, por pressupor o envio de dados do
comprador para o fornecedor, e consequentemente, para que 0s consumidores adquiram a

confianca necessaria para a realizacdo das compras online.

Independentemente do meio escolhido e utilizado pelo consumidor é dever do
fornecedor a utilizacdo de mecanismos que garantam a seguranca de todos estes meios de
pagamento e a disponibilizacdo de informacdes suficientes a respeito do modelo de operacao

utilizado.

Mediante a analise de reclamacBes constantes no site Reclame Aqui®, foi
possivel depreender que a grande maioria das ameacas envolvendo a atuacdo direta dos
fornecedores consiste nas fraudes intentadas por hackers, por meio da utilizacdo de e-mails
falsos, induzindo o consumidor a erro e também a disseminagao de virus programados para emitir

boletos fraudulentos, pagos pelos consumidores, quando da formaliza¢do da compra.

A jurisprudéncia tem consolidado o entendimento no sentido de que o prestado

de servicos responde objetivamente pela falha de seguranga do servigo de intermediacdo de

>! http://www.reclameaqui.com.br/busca/?g=fraude%20de%20boleto
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negdcios e pagamentos oferecidos ao consumidor. Nesse sentido, versa julgado recente do

Superior Tribunal de Justiga:
DIREITO DO CONSUMIDOR. RECURSO ESPECIAL. SISTEMA ELETRONICO DE
MEDIACAO DE NEGOCIOS. MERCADO LIVRE. OMISSAO INEXISTENTE.
FRAUDE. FALHA DO SERVICO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA DO
PRESTADOR DO SERVICO. 1. Tendo o0 ac6rddo recorrido analisado todas as questdes
necessarias ao deslinde da controvérsia ndo se configura violagao ao art. 535, Il do CPC.
2. O prestador de servigos responde objetivamente pela falha de seguranca do servico de
intermediacdo de negécios e pagamentos oferecido ao consumidor. 3. O
descumprimento, pelo consumidor (pessoa fisica vendedora do produto), de providéncia
ndo constante do contrato de adesdo, mas mencionada no site, no sentido de conferir a
autenticidade de mensagem supostamente gerada pelo sistema eletrénico antes do envio
do produto ao comprador, ndo é suficiente para eximir o prestador do servico de
intermediacdo da responsabilidade pela seguranga do servigo por ele implementado, sob
pena de transferéncia ilegal de um &nus préprio da atividade empresarial explorada. 4. A
estipulacdo pelo fornecedor de clausula exoneratéria ou atenuante de sua
responsabilidade é vedada pelo art. 25 do Codigo de Defesa do Consumidor. 5. Recurso

provido. (STJ, REsp 1107024/DF, Relatora Ministra Maria Isabel Galotti, Quarta
Turma, D.J. 01/12/2011).

No voto condutor, a Ministra Maria Isabel Galotti foi assertiva a respeito da
vulnerabilidade do consumidor ao ressaltar que o MercadoLivre “explora mercado novo, com 0
uso de novas tecnologias, dentro de um ambiente também novo, virtual, cujas especificidades

ainda podem nédo ser amplamente dominadas pelo homem médio.”.

Segundo entendimento exarado no ac6rddo, o descumprimento de eventual
orientacdo de conferéncia de dados e e-mails pelo consumidor ndo poderia, por si 6, eximir a
responsabilidade do fornecedor, principalmente pelo dato de que a ocorréncia da fraude revela

fragilidade do sistema eletrénico utilizado pela plataforma.

Em se tratando da utilizagdo do Mercadopago, servico prestado aos
consumidores que visa, justamente, a seguranca nas transacgoes realizadas, a responsabilidade do
site é ainda mais evidente, uma vez que em decorréncia da aquisi¢cdo deste servigo, que € oneroso,
0 dever de seguranca se confunde com o proprio servico prestado pela plataforma de

intermediacao.

Nos termos do acérdao,
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A auséncia de mecanismo de autenticacdo digital de mensagens, consentdneo com as
exigéncias das modernas atividades empresariais que se desenvolvem no ambiente
virtual, configura grave falha de seguranca, que ndo deve ser imputada ou suportada pelo
consumidor, mas pela empresa que assume o risco da atividade econémica.

Para a jurisprudéncia, o sistema de intermediacdo deve oferecer a seguranga que
legitimamente dele se espera, evitando-se assim, qualquer possibilidade de fraude, sob pena de
incorrer na responsabilidade do fornecedor, caso estejam presentes 0s elementos e requisitos para

tanto.

Verifica-se, sobre este tema, 0 entendimento do Tribunal de Justi¢ca do Estado
de Séo Paulo:

PRESTACAO DE SERVICOS. INTERMEDIACAO DE COMPRA E VENDA DE
PRODUTOS "ON-LINE". PRODUTO ENTREGUE PELO VENDEDOR APOS O
RECEBIMENTO DE E-MAIL SUPOSTAMENTE ENCAMINHADO PELA CORRE,
CONFIRMANDO O PAGAMENTO. NUMERARIO NAO RECEBIDO PELO
VENDEDOR, ORA AUTOR. DEFEITO NA PRESTACAO DE SERVICOS. RELACAO
DE CONSUMO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA. DEVER DE REPARACAO DO
PREJUIZO. DANO MORAL NAO CONFIGURADO. PROCEDENCIA PARCIAL
RECONHECIDA. RECURSO PARCIALMENTE PROVIDO. 1. O conjunto probatério
ndo possibilita afirmar a responsabilidade do consumidor pela falha no sistema de
controle de pagamento disponibilizado pela corré Mercadopago.com, em relagdo a
compra e venda de equipamentos realizada no site da corré, Mercadolivre.com, de onde
decorre a responsabilidade das demandadas pelos danos materiais constatados, pois na
hipotese a responsabilidade delas € objetiva. 2. N&o se tratando de situagdo em que o
dano moral se presume "in re ipsa", faz-se necessaria a demonstracdo efetiva de sua
ocorréncia para justificar o reconhecimento do direito a reparagdo. No caso, 0s
transtornos vividos pelo autor ndo chegaram a caracterizar verdadeira situagdo de
dano moral, o que afasta a possibilidade de cogitar de reparacéo nesse aspecto. (TJSP,
Apelacdo n.° 0017279-92.2012.8.26.0223, Relator Antonio Riogolin, 31* Camara de
Direito privado, D.j., 02/06/2016).

Prestacdo de servigos. Acdo de indenizacdo por danos material e moral. Site de
intermediacdo de negdcios por meio eletrénico. Consumidor vitima de estelionato.
Aquisicdo de celular junto & ofertante que promovia a venda ostentando falsa
qualificacdo. Falso cadastro hospedado no dominio da empresa apelante. Aplicagéo do
Cadigo de Defesa do Consumidor (artigo 14). Responsabilidade objetiva do prestador
de servico. Relagdo juridica de intermediacdo que ndo exonera o intermediador de
responder pelos defeitos verificados na seguranca das informagdes disponibilizadas que
levaram ao usuario ao prejuizo experimentado. Dano material comprovado. Restituicao
do valor pago na falsa aquisicdo. Dano moral comprovado e fixado com moderagéo,
observados os fatos, as condi¢gdes das partes envolvidas e a repercussdo do dano.
Desnecessidade de qualquer redugdo. Corre¢do monetaria néo se aplica do evento, mas
da decisdo que o arbitrou. Apelo provido em parte” (Apelacdo Civel n® 1.224.674-0/5,
322 Camara do TJ/SP, Rel. Des. Ruy Coppola j. 21.05.2009).
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Depreende-se destes julgados que a violagdo dos principios da confianga e da
transparéncia acarreta na falha do servico prestado pela plataforma. Nas palavras da

Desembargadora do TJSP Maria Licia Pizzotti 2

a existéncia de tantos precedentes denota
absoluta previsibilidade da fraude; de forma que compete a plataforma, zelar por melhor
segurancga na prestacdo do servigo, com também no trato da informacdo. Ressalta ainda que o
risco intrinseco ndo afasta o0 nexo de causalidade, nos termos do artigo 14 do Codigo de Defesa

do Consumidor.

Por outro lado, sendo constatada a culpa exclusiva da vitima, quando da
formalizacdo da operagdo financeira, é possivel vislumbrar a existéncia de julgados afastando a

responsabilidade do site intermediador, com base nas excludentes previstas no § 3° do artigo 14:

Servigo de intermediacdo de venda na internet. Fraude. Registro de pagamento recebido
no sistema da empresa. Produto enviado pelo anunciante e ndo pago pelo adquirente.
Responsabilidade do mercado livre pela falha do sistema. 1. A responsabilidade objetiva
da empresa intermediadora de venda na internet é excluida quando demonstrados o fato
exclusivo de terceiro ou do consumidor, tal como ocorre na hipdtese em que 0 usuario
ndo consulta a prdpria conta no site da empresa, violando as regras de seguranca do
negdcio. (Apelagdo Civel do Juizado Especial 20130110708899ACJ, 3% Turma Recursal
dos Juizados Especiais do Distrito Federal, D.J. 11/02/2014)

Outra situacdo corriqueira consiste na ocorréncia de fraude na emissdo do
boleto, gerado pelo site para pagamento da compra realizada pelo consumidor. Prevalece o
entendimento jurisprudencial de que ndo pode ser atribuida ao consumidor a responsabilidade por
eventual fraude, por se tratar de risco da atividade de venda virtual.

O Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul ja se debrucou sobre o tema,

conforme ementa de julgamento abaixo:

Recurso inominado. Consumidor. Compra e venda pela internet. Utilizacdo do

pagseguro. Ausente repasse do valor pago a vendedora. Legitimidade passiva da

52 Apelagdo n° 0000753-66.2014.8.26.0486, disponivel em
http://esaj.tjsp.jus.br/cpo/sg/search.do?conversationld=&paginaConsulta=1&localPesquisa.cdLocal=&cbPesquisa=N
UMPROC&tipoNuProcesso=UNIFICADO&numeroDigitoAnoUnificado=000075366.2014&foroNumeroUnificado
=0486&dePesquisaNuUnificado=0000753-66.2014.8.26.0486&dePesquisaNuAntigo=
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recorrente pagseguro uol. Comprovado o pagamento do produto. Eventual fraude na
emissdo do boleto quando da utilizacdo do site de compras ndo pode ser atribuida ao
consumidor. Risco da atividade da vendedora virtual e do sistema de pagamento
pagseguro. Produto pago e ndo entregue. Descumprimento contratual. Dano moral ndo
configurado. Aplicacdo do art. 509, do cpc. Recurso da ré provido em parte. Recurso da
autora prejudicado. Unanime. (RECURSO CIVEL N° 71005312210, PRIMEIRA
TURMA RECURSAL CIVEL, TURMAS RECURSAIS, RELATOR: PEDRO LUIZ
POZZA, JULGADO EM 24/02/2015).

Destaca-se do julgado acima, o esclarecedor trecho a respeito da fraude na

geracdo de boletos:

O consumidor ao utilizar-se do site da loja virtual para a compra e ser redirecionado para
efetuar o pagamento, escolhendo a opgéo de boleto e sendo este emitido, ndo tem como
saber que aquele boleto ndo seria eventualmente o correto. Isto é, se fraude houve, ndo
ha como responsabilizar o consumidor, pois ndo ¢ verossimil que este teria “forjado” um
boleto e realizado o pagamento. Assim, tal falha poderia ser atribuida ao site, o qual teria
oportunizado ao consumidor a emissdo de boleto, segundo a recorrente, incorreto.

Seguindo esta linha de raciocinio, o site seria responsavel pela entrega do
produto “adquirido” pelo consumidor ou restituicdo de eventuais valores pagos, sendo contatado
que o boleto gerado ao consumidor € fraudulento, ao menos que reste comprovada qualquer das
excludentes previstas no artigo 14 do CDC.

Entretanto, julgados recentes dos Juizados Especiais Civeis da comarca de Séo
Paulo tém demonstrado a impossibilidade de acolhimento das excludentes de responsabilidades
consubstanciadas nas alegacdes de que (i) ndo houve qualquer falha no sistema de seguranca do
site; (ii) a fraude decorreu em razdo da utilizacdo de computador infectado com softwares maus
intencionados (malwares), ou (iii) que a fraude ocorreu através de terceira pessoa sendo possivel

identificar a conta bancaria para onde os valores foram direcionados.

Isso porque, segundo sustentado pelos magistrados, independentemente dos

procedimentos de seguranga adotados pelos fornecedores, a mera ocorréncia de falha na emisséo

> Processo n.° 0018592-80.2015.8.26.0224, 1¢ Vara do Juizado Especial Civel - Foro de Guarulhos, julgado em
18/02/2016; Processo n.° 0000859-13.2015.8.26.0609, Vara do Juizado Especial Civel e Criminal - Foro de Tabodo
da Serra, julgado em 11/06/2015.
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do boleto acarreta, consequentemente, em falha na prestacdo dos servigos, sendo que eventual

prejuizo ndo poderia ser direcionado a parte vulneravel.

A falha no servico estaria vinculada ainda a auséncia de informac6es claras
sobre o risco da modalidade de pagamento por boleto bancério emitido no sistema do site. A mais
indispensavel das informacgdes € a adverténcia aos consumidores a respeito da instituicdo
financeira que ira gerar o boleto, afim de que o consumidor possa identificar se 0 mesmo foi

gerado corretamente.

Assim, é possivel afirmar que este entendimento vem sendo consolidado no
sentido de que o servico prestado pelos fornecedores virtuais sera defeituoso ao deixarem de
fornecer a seguranca que deles se pode esperar, especialmente se considerado o modo do
fornecimento dos produtos, o qual ndo permite a certeza da autoria e corre¢do dos boletos
gerados pelo sistema de pagamentos. >

> Processo n.° 0018592-80.2015.8.26.0224, 1% Vara do Juizado Especial Civel - Foro de Guarulhos, julgado em
18/02/2016;
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6. CONCLUSAO

O vigoroso desenvolvimento da internet e, consequentemente, das empresas
virtuais acarretou proporcionalmente no aumento e na intensificagdo da concorréncia deste novo
mercado virtual. Verifica-se a elevacdo dos niveis de exigéncia da demanda em todas as esferas

envolvidas: compradores e consumidores, 6rgdos administrativos e Judiciario.

O aumento significante da oferta de produtos e servicos, concomitantemente, a
necessidade de reducdo de custos se tornou um requisito imprescindivel para que as empresas
virtuais possam manter a competitividade no mercado virtual. E foi neste cenario que o0s

marketplaces tiveram seu boom.

A percepcdo de que a parceria entre empresas Vvirtuais poderia proporcionar
diversas vantagens, em razdo do compartilhamento de custos, riscos e estoque, possibilidade de
aumento da oferta e consequentemente da influéncia sobre o mercado levou as empresas a
aderirem ao modelo de neg6cio seja como plataforma (site de intermediagdo), seja como

usuario/lojista parceiro.

Em consonancia com o aumento do poder de compra e pulverizacdo da oferta
vieram 0s desafios legais para a regulamentacdo desta forma de contratacdo, que passa a ser
realizada por meio de um site intermediador ou plataforma virtual. Assim sendo, engquanto o
legislativo se defronta com as peculiaridades legais, o poder judiciario passa a ser o responsavel

pela solucao dos conflitos emergentes.

A definicdo de responsabilidade dos sites de intermediagdo ainda é um assunto
bastante controverso, uma vez que além de possuir diversas peculiaridades consideradas
relativamente novas em nosso ordenamento juridico, os fatores que norteiam a contratacdo sao
diversos e podem implicar, ou ndo, no reconhecimento da responsabilidade solidaria e objetiva do

site de intermediacéo.
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Por meio da analise da jurisprudéncia desenvolvida pelos tribunais brasileiros,
bem como pela suprema Corte, foi possivel concluir que o marketplace, usualmente denominado
de site de intermediacdo integra efetivamente a cadeia de fornecimento, em se tratando de
contratos firmados por meio de seu ambiente virtual, na medida em que se beneficia das vendas

realizadas, ao receber percentual sobre cada uma.

Restou esclarecido que a atividade empresarial do marketplace, como
fornecedora de servigos, atrai 6nus inerentes aos lucros obtidos por meio das vendas que realiza,
tais como fornecer e viabilizar um canal de atendimento aos consumidores na forma exigida pela
legislacdo, manter o ambiente virtual seguro e protegido contra fraudes, além de viabilizar o
cumprimento da oferta. Trata-se efetivamente o risco do negocio gerenciado, o qual traz para o
fornecedor diversas implicacdes, entre elas, a responsabilidade pelos atos praticados por seus

usuarios e lojistas parceiros em dissonancia com as regras previstas na legislacdo consumerista.

Por outro lado, segundo a jurisprudéncia pesquisada a responsabilizacdo nédo é
absoluta. Na medida em que o codigo de defesa do consumidor viabiliza a exclusdo de
responsabilidade em ocorrendo as hipdteses previstas no inciso Il do artigo 14, constaram-se
diversas situacfes em que se mostra impossivel a responsabilizacdo do site de intermediacao.
Dentre elas, destaca-se: a ocorréncia de erro crasso no anuncio, a ocorréncia de vicios, defeitos e
caracteristicas intrinsecas dos produtos anunciados por usuarios ou ainda atraso ou falta de
entrega, quando negociados diretamente entre anunciantes e compradores, a possibilidade de

limitacdo do direito de arrependimento quando da aquisicdo de passagens aéreas etc.

Entretanto, nas demais hipoOteses e, seguindo o entendimento dos julgados
analisados, o site responderd solidariamente com o vendedor/usuario, podendo ser
responsabilizado nas hipéteses do artigo 18 do CDC, consistente na devolucédo do valor pago,
troca do produto ou abatimento do prego e ainda indenizacdo por eventuais danos suportados

pelos consumidores em razdo da falha na prestagéo do servico.
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Ressalta-se, todavia, que as regras consumeristas aplicaveis ao comércio
eletronico devem ser aplicadas com certa razoabilidade, de tal forma que néo inviabilize tipos de

negociacdo que melhor atendem ao consumidor, nesta era desenfreada de progresso cibernético.

N&o obstante a responsabilizacdo do site, este poderd cobrar do
vendedor/usuario responsavel pela infracdo os valores despendidos seja para a satisfacdo do
consumidor extrajudicialmente, seja em razdo da condenacdo em demandas judicias ou ainda em
processos administrativos, nos quais houver a fixacdo da sancdo de multa em face do
intermediador. Para tanto, o marketplace deve desenvolver contratos ou Termos de Uso a serem
assinados e aceitos por seus parceiros, respectivamente, com clausulas bem redigidas nas quais
restara demonstrada expressamente e explicitamente tanto as obrigacGes a serem assumidas pelo

parceiro como o dnus decorrente de eventuais infracGes contratuais ou legais.

Conclui-se, assim, pela relevancia da discussdo abordada neste trabalho, ainda
gue ndo seja possivel apontar a solucdo para todas as implicacdes juridicas, justamente por se
tratar de um segmento relativamente novo no mercado virtual brasileiro, que ainda depende de
regulamentacdes mais especificas e também de um aprofundamento do poder judiciario, mas que

ja apresenta impactos significantes na sociedade de consumo.
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