UNIVERSIDADE EM TRHNSFORMHCFO:
INTEGRALIZANDO SABERES E EXPERIENCIAS

2 R 6 DE SETEMBRO DE 2019

X e [4
. o YA Qcnrq Jo

. _eeeres  QCWPA gpp

Marque a opg¢ao do tipo de trabalho que esta inscrevendo:

(X) Resumo ( ) Relato de Experiéncia ( ) Relato de Caso

COMERCIO ELETRONICO E A PROTEGAO DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR: UMA EXPERIENCIA NO
BALCAO DO CONSUMIDOR DE CASCA

AUTOR PRINCIPAL: Leticia Spagnollo
COAUTORES: Juliane Sordi Belenzier
ORIENTADOR: Nadya Regina Gusella Tonial
UNIVERSIDADE: Universidade de Passo Fundo

INTRODUCAO

O presente trabalho versa sobre o comércio eletronico e os desafios da protecdo aos direitos do
consumidor nessa modalidade de relagdo de consumo. Busca-se analisar se a tutela de protecao
conferida no Cédigo de Defesa do Consumidor é eficiente em face das relagdes de consumo realizadas
no meio eletronico. Justifica-se a importancia do estudo, tendo em vista que o crescimento
exacerbado dessa modalidade de consumo desencadeou uma maior preocupa¢ao com a protecao
dos direitos dos consumidores, tendo em vista a inexisténcia de uma regulamentacao especifica.
Objetiva-se, ainda, analisar o crescimento expressivo dessa modalidade de consumo, através de uma
analise junto ao Balcdo do Consumidor de Casca, referente as reclamacdes registradas por esse
motivo, desde a instauracdo do referido érgdo no municipio. Para solucionar a problematica
apresentada analisa-se o Projeto de Lei do Senado (PLS) n° 281/2012 que é uma das alternativas para
a regulamentacdao do comércio.

DESENVOLVIMENTO:

A sociedade atual, definida por muitos doutrinadores como pés-moderna, é marcada pelo advento
da internet e dos meios de comunicacdo. A criacdo dos referidos mecanismos possibilitou mais
facilidade e agilidade na troca de informacgGes entre os usuarios de rede, além de encurtar distancias
para a comunicac¢do. Logo, desencadeou-se o surgimento de uma realidade social, que repercutiu
fortemente nas relagdes comerciais, proporcionando uma nova forma de venda e aquisicdo de
produtos e ou servicos, denominada comércio eletrénico. O comércio eletrénico é uma modalidade
de compra e venda efetuada a distancia, caracterizada através da compra de produtos ou servicos
por meio de equipamentos eletrénicos que transmitem e recebem informagdes (LORENZETTI, 2004,
p. 91). Assim, o que até entdo era feito no papel, por escrito e presencialmente, passou a ser virtual,
pois se descobriu que contratar virtualmente é mais facil, acessivel, econémico e sem limitagdes.
Desse modo, em razdo de suas atrativas caracteristicas, o comércio eletronico cresceu
vertiginosamente nos ultimos anos e vem tomando o lugar do comércio convencional (TEIXEIRA,
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2015, p. 31-32). Em face da importancia e do crescimento exacerbado do consumo em rede, bem
como das vantagens e dificuldades enfrentadas pelos consumidores quando da efetivacdo de
negdcios, via internet, foi realizada uma andlise junto ao Balcdo do Consumidor de Casca. A pesquisa
teve por escopo analisar todas as reclamacdes registradas desde a instauracdo do referido 6rgao no
municipio, no més de marco de 2013, até o més de dezembro de 2018, destacando as decorrentes
do comércio eletronico. Aliado a isso, buscou-se relatar os problemas mais frequentes e qual o indice
de acordos obtidos nestas transacdes. Diante disso, observou-se o crescente aumento no nimero de
reclamacdes anuais neste periodo, o qual passou de dois (02) para dezessete (17) registros, ou seja,
praticamente, triplicou em seis anos de atuacdo (Grafico 1 - Anexo A). Somado a isso, verificou-se,
também, que ha uma grande dificuldade de se obter acordos com os fornecedores virtuais, tendo em
vista que 37% dos registros ndo foram passiveis de mediacdo entre as partes, isso porque a média de
acordos do Balcao do Consumidor de Casca é de 75 a 80% dos casos (Grafico 1 - Anexo A). Ainda,
analisou-se que os problemas mais recorrentes nas referidas reclamacgdes foram: a demora na
entrega do produto (53% das reclamagdes) e produto apresentando vicio ou defeito (22% dos
registros), conforme se verifica através do Grafico 2 - Anexo A. Os dados levantados corroboram com
a ideia de que essa modalidade de consumo s6 ndo tomou espaco maior, devido ao sistema, ainda,
ser falho. Para tanto, a melhoria e a adequacao da legislagao vigente torna-se uma necessidade, tendo
em vista que o ordenamento em vigor é considerado deficiente para determinados casos
(FINKELSTEIN, 2011, p. 42).

CONSIDERAGOE S FINAIS:

Em resposta a problematica apresentada, verificou-se que PLS n° 281/212 é umas das alternativas
encontradas para a regulamentacdao do comércio eletrénico, pois, se aprovado, acresce ao Cédigo de
Defesa do Consumidor disposi¢cdes atinentes ao tema. Trata-se de um mecanismo util e eficaz dentro
do sistema nacional de defesa do consumidor, que vem para aprimorar o ordenamento juridico.
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ANEXO A

Reclamagcdes registradas no Balcdo do Consumidor de Casca referentes ao comércio eletrénico

GRAFICO 1 - ANEXO A

NuUmero de reclamac6es anuais decorrentes do comércio eletrdnico e respectivos acordos

NUMERO DE RECLAMAGOES ANUAIS DECORRENTES DO COMERCIO
ELETRONICO E SEUS RESPECTIVOS ACORDOS
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GRAFICO 2 - ANEXO A
Problemas mais frequentes
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