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Direito a informacao: repercussoes no
direito do consumidor

24/08/2022

No comeércio eletronico, a forma como a informacdao é alinhavada pode levar a uma decisao
imponderada pelo consumidor. A sensibilidade do consumidor é retrato da maneira como as
informacoOes sao estruturadas.
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A nova infraestrutura da informacéao, as autoestradas eletrénicas

da informacdo [1], somadas a abolicdo de fronteiras nacionais, ocasionaram nao somente
problemas econdémicos, mas, especialmente, juridicos.

Calcada nessas premissas, a obra intitulada "Direito a Informag¢do. Repercussoées no Direito do
Consumidor" [2] é fruto de nossa tese de doutorado elaborada em regime de cotutela entre a
UnB (Universidade de Brasilia e a Universidade de Lisboa).

O livro é prefaciado pela excelentissima ministra Nancy Andrigh, do Superior Tribunal de
Justica, e tem apresentacao feita pelo professor catedratico da Universidade de
Lisboa doutor Dario Moura Vicente.

Sobre a obra

O surgimento de novas modalidades de negdcios, notadamente o comércio eletronico, exigiu
uma necessaria intervengao publica, através da regulamentacao legislativa do Estado, e
privada, por intermédio das empresas e associagoes que estabeleceram cddigos de condutas e
regras internas, com a finalidade de garantir um nivel elevado de arrimo ao consumidor.

O dever de informacao insere-se nesse contexto protetivo dos consumidores, transversal a
generalidade dos ordenamentos juridicos. A informacao € um bem valioso; ao propagar (in)
ertezas, cumpre funcao primordial na escolha do contraente. Sabe-se que o vetor da informacao
¢ dual, isto é, compreende-se o direito a informacao versus dever de informacao, enquanto
"faces de uma mesma moeda", a da tutela do consumidor.

Nos contratos de adesao concluidos por meio eletrénico, as declaragcoes do proponente sao a
base para que o consumidor adquira o bem ali proposto de forma virtual, sem mesmo ter
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analisado as caracteristicas e a qualidade da mercadoria ou servigo, confiando
fundamentalmente naquilo que esta sendo transmitido.

Se, por um viés, a disponibilizacao de informacoes pela internet proporciona aos consumidores
melhores condigoes para escolha livre e consciente de um produto ou servigo, por outro,
reforca a necessidade de protecdo [3] aos riscos peculiares inerentes as transagoes eletronicas,
particularmente a auséncia, omissao ou excesso de informacoes transmitidas ao consumidor,
bem como a utilizacao de seus dados pessoais sem consentimento.

Nesse sentido, o problema analisado nesta obra envolveu o redimensionamento na forma como
a informacao pré-contratual é transmitida (modus operandi), veiculada (apresentada ao
consumidor) e assimilada (compreendida) pelo consumidor, em sede de contratos de adesao
concluidos por meio eletronico, buscando responder até que ponto a prestacao do dever de
informacao tem sido eficaz para o vulneravel.

O propdsito fundamental foi contribuir para uma melhor compreensao do dever de informacao

em contratagdo eletronica de consumo, distinguindo da contratacgao tradicional, com finalidade
de promover a reflexdo e o debate sobre a necessidade regulatéria instrumental do tema, com

vistas a defender os interesses econdmicos dos consumidores.

O estudo teve como premissa o carater irrenunciavel e indisponivel do direito a informacgédo em
sede de contrato eletronico, uma vez que visa proteger o consumidor contra sua propria
irreflexao na pactuagdo dos contratos. Razdo disso é que o dever de informagao deriva de
normas de interesse e ordem publica, posto que regula interesses gerais e fundamentais da
coletividade.

Nesse ambito, os limites do dever de informar desempenham papel crucial na distingdo entre
informacao deficitaria daquela transmitida com vistas a compreensao do consumidor. A
necessaria extensao da informacao e o seu conteido foram problematizados, cotejando
elementos subjetivos e objetivos, a fim de alcancar uma informacao justa, sob a ética de
Cappelletti.

Efetivamente, se a caréncia de regulamentacao informativa prejudica o consumidor, em outra
monta, a sua hiper-regulamentacao [4] acaba por embaracga-lo, notadamente no comércio
eletronico, acarretando desinformacao ao consumidor. Aqui, a dialética entre teoria e pratica —
crucial para detectar os problemas de harmonia entre o sistema europeu e as leis portuguesa e
brasileira — serviu de fundamento para demonstrar as dificuldades que o consumidor esta
suscetivel as directivas e respectivas transposicoes legais nesses sistemas juridicos, detectando
as zonas onde tal dever nos pareca insuficiente ou excessivo, sem deixar de levantar outras
questoes pertinentes ao tema.

Se, por um lado, ao adotar directivas especificas (clausulas contratuais gerais, Lei de Defesa do
Consumidor, Decreto-lei 7/2004, Decreto-lei 24/2014) o legislador portugués sensibilizou-se
com a natureza sui generis do contrato de adesao e com diminuta protecao normativa do
consumidor, por outro, o legislador brasileiro estd aquém das expectativas, rogando-se de um
ordenamento geral (Cédigo de Defesa do Consumidor), leis especiais imprecisas e principios
gerais para delinear as regras desse tipo de contratacao.
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Com base legal ja disponivel, foram desenvolvidos pragmaticamente, de forma reflexa, a
definigao de contrato de adesdo em analise de direito comparado, o conceito de dever de
informacao minimo que o consumidor precisa para assimilagdao do conteido na fase pré-
contratual, assim como delineados o impacto da informacao na relagao comercial, a
inaplicabilidade do direito a ndo informacao na contratacgao eletronica, as balizas inerentes ao
dever de informacao do fornecedor e os consectarios advindos ao instituto do direito de
arrependimento.

Assim, em se tratando de contratacao eletronica, a forma como a informacao é transmitida
ganha relevo e merece ser aprofundada em detrimento da autonomia da vontade entre as
partes em dispor as informacoes a sua 6tica.

Foi realizada uma andlise doutrindria dos aspectos fundamentais, com base na literatura,
jurisprudéncia, dispositivos legais do Brasil, Portugal, regras do direito internacional privado e
guidelines das principais Organizacoes mundiais, bem como estudos de caso relacionados ao
objeto de estudo.

Outrossim, foi abordada a (in)eficacia da supervisdo do estados (Portugal e Brasil) sobre
fornecedores de produtos e servigcos que utilizam os meios eletrénicos e as condi¢coes gerais da
contratacao ali tratadas, notadamente no que concerne ao dever de informar por parte dos
profissionais.

Deveras, até que se encontre uma solugdo mais coesa com principios de um direito digital, o
caminho seria adotar as formas hodiernas de resolucao de conflito, notadamente as formas
preventivas através de uma rede de compliance eletronico de consumo entre fornecedores, na
perspectiva de autorregulagcao do mercado?

Ou melhor, até que ponto as normas de conduta e a regulamentacao de padroes de conduta
através de entidades certificadoras podem regular o comportamento dos fornecedores na
sociedade de informacao, a luz da observancia dos deveres de informacao?

Ciente das resolucoes de mercado para regulacao desses problemas, abordou-se solugoes
juridicas relevantes para evitar, abrandar ou suprir os efeitos da assimetria informacional na
esfera do contrato de adesao por meio eletronico.

Finalmente, sob a perspectiva do consumidor, este livro também percorreu as situacoes de
incumprimento do dever de informacgao, notadamente os casos de culpa in contrahendo e
cumprimento defeituoso do contrato, bem como os mecanismos utilizados pelos sistemas para
coibir e punir as infragoes relativas ao dever de informacao cometidas pelos fornecedores em
face dos consumidores.

Conclusoes

Ao longo da investigacao proposta foi possivel constatar que as caracteristicas dos contratos de
adesao celebrados através da internet entre os ordenamentos portugués e brasileiro sao coesas
e se orientam no mesmo sentido: tutela do consumidor em detrimento das crescentes
transacoes econdomicas por meio da internet. Contudo, na pratica, o que se observou foi o
inverso. Os contratos padronizados elaborados exclusivamente pelo fornecedor foram
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instrumento de controle, notadamente por elencar diversas clausulas limitativas de direito,
relegando o consumidor a um segundo plano.

E bom frisar que as informacdes transmitidas em contrato de adesao eletronico devem ser
precisas, claras, facilmente acessiveis e de rapida compreensao, para que o consumidor tenha
elementos suficientes para tomar uma decisao informada sobre a transacao juridica que vier a
celebrar. A linguagem adotada deve ser inteligivel irrestritamente a todos os consumidores.

Sendo mais claro e objetivo: na relacao de consumo, a informacgao ¢ a medida da compreensao
do consumidor, isto é, o efetivo cumprimento pelo fornecedor do dever de informar pressupoe
necessariamente a plena assimilacao das informacoes transmitidas ao consumidor.

No primeiro momento, ficou patente que nessa espécie de contratacao, o dever de informacao
toma contornos distintos. Isso porque esse tipo de contratacao sui generis nao permite o
consumidor ter acesso fisico ao produto para atestar a qualidade do material, auséncia de
contato instantaneo para dirimir eventuais duvidas do consumidor e pelo clausurado que lhe é
transmitido, muitas vezes sem a clareza necessaria para o minimo de discernimento para o
consumidor.

Ademais, remanesceu evidente também, com base no direito comparado luso-brasileiro, que
normatizar o dever de informagdo nao é o inico caminho que deve ser adotado para tutelar
essa relacao de consumo, notadamente pela dinamicidade das relagoes e pela evolugao
continua dos sistemas de informacédo e tecnologia. Assim, a autorregulacao e a adogdo de
guidelines podem auxiliar nessa tarefa de harmonizar esse tipo de relagao.

Quanto ao dever pré-contratual de informagdo, concluimos que o sistema portugués, através de
diplomas descoordenados entre si, nao conseguiu proteger de forma eficiente a relacao de
consumo eletrénico. O DL 24/2014 — ultimo diploma elaborado — com o intuito de sintonizar
com o avango do comércio eletrénico, ampliou sobremaneira o rol de obrigagoes pré-
contratuais, o que nao refletiu em protecao efetiva do consumidor.

Mais que isso: o afa do legislador portugués de resguardar o direito do consumidor nao foi
transformado em tutela real ao consumidor. O malfadado esforco em normatizar ao maximo o
dever de informacao, promovido através de directivas descoordenadas entre si, ndo atingiu o
resultado desejado, demonstrando-se que o sistema €, ao mesmo tempo, protetivo e defeituoso.
Ou seja, muitas vezes o excesso de informacao acaba, também, por traduzir em desinformacao
ao consumidor.

Por sua vez, o dever pré-contratual de informacgdo no sistema brasileiro estd, se comparado ao
sistema lusitano, a um nivel de protecao inferior. Apesar da louvavel intencao de leis recentes,
somadas ao Codigo de Defesa do Consumidor, eminentemente principiolégico, a normatizacao
das relagoes de consumo eletronicas ainda carece de um aprofundamento eficaz.

Na obra, foram indicadas variadas situacoes de incumprimento do dever de informacgao
consubstanciadas em praticas comerciais desleais, delineados os casos de atraso na entrega do
bem, falhas na veiculagao das informagoes ao consumidor, as espécies de publicidade e a
utilizacdo indevida de dados pessoais, assim como as situagoes em que a auséncia e o excesso
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de informacao foram prejudiciais ao vulneravel.

Em outro viés, ficou constatado que a recusa instantanea do consumidor em nao querer ser
informado na contratacao eletronica nao ilide, a posteriori, o seu direito de reclamar por
informacodes nao acessadas, vez que o direito a informacao é irrenunciavel e, portanto, o
fornecedor deve estar sempre preparado para satisfazé-lo a qualquer tempo.

Especificamente ao direito a legitima ignorancia informacional que o consumidor possuiria em
casos de contratacdo eletronica, compreendemos que esse direito ndao é absoluto e somente
restrito as informacodes supérfluas e adicionais, ndo podendo o consumidor recusar as
informag0es minimas para contratacao.

Concretamente, as informacgodes disponiveis no primeiro momento no site eletrénico sao, sem
duvidas, aquelas ditas cruciais para a transagao. Nesse ponto, estariamos diante de um
contrato sinotico (resumo), o qual conteria as informacgodes basicas e primordiais de inicio:
elementos informativos béasicos do fornecedor, objeto do contrato, preco, forma de pagamento,
multa resciséria e eventual complemento informativo de cada espécie de contratagao. Por outro
lado, o consumidor deve ter acesso ao hiperlink que lhe direciona para uma aba que trate
pormenorizadamente das demais informacoes.

Pontua-se que essas duas formas de informar ao consumidor sao complementares e sincronas,
devendo o fornecedor observa-las para que o dever de informar esteja completo.

Isso ndo basta. Demonstrou-se que a obrigagao de informagdo nao se relaciona tao somente a
observancia da lei, muito pelo contrario, esta atrelado ao resultado e efetiva assimilagao do
consumidor. Cumprir objetivamente a norma nao basta. A compreensao das informacoes
transmitidas é vista com a pratica e com o proprio feedback do consumidor.

O direito do consumidor a uma prestacao oponivel — obter informacao — transmitida pelo
fornecedor no mercado de consumo, seja através de produtos ou servigos, deve ser
necessariamente assegurado pelo fornecedor, desde que o correspondente dever de informar
seja devidamente cumprido. Rememora-se por oportuno que, a rigor, a quantidade de
informacoOes transmitidas nao significa necessariamente compreensao.

Parece coerente afirmar que a informacgao nos contratos de adesao de consumo nao diz respeito
tdo somente ao contetdo transmitido, mas sobretudo ao seu impacto social e alcance, tendo em
conta sempre o fim a que se visa.

Finalmente, em que pese as diferencas entre os ordenamentos, restou inconteste a
convergéncia entre os sistemas juridicos portugués e brasileiro relativamente ao dever pré-
contratual de informacao nos contratos de adesao por meio eletrénico, distante algumas vezes
por conceitos, caracteristicas, mas sempre imbricadas e convergentes pela esséncia: protegao
ao consumidor.

[1] O ambiente digital impulsiona o desenvolvimento das infraestruturas de comunicacao. Cf.:
MARQUES, Garcia; MARTINS, Lourenco. Direito da informdtica. Coimbra: Almedina, 2006, pp.
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42 e ss.

[2] Cf.:BARROS; Joado Pedro Leite. Direito a Informagdo. Repercussoes no Direito do
Consumidor. Sao Paulo: Editora Foco, 2022.

[3] Cf.: ASENSIO, Pedro Alberto de Miguel. Derecho Privado de Internet. 52 ed. Madri: Civitas
Ediciones, 2015, p.888 e ss.

[4] Cf.: VICENTE, Dario Moura. Direito do Autor e Comércio Eletronico: aspectos
internacionais. Revista Lusiada. Direito. Lisboa, n® 7, 2010, p. 25. Disponivel em: <
http://revistas.lis.ulusiada.pt/index.php/ldl/article/view/459/433>. Acesso em: 10 jun. 2020.

Fonte: https://conjur.jumps.com.br/2022-ago-24/garantias-consumo-direito-informacao-repercussoes-direito-consumidor/
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