DIREITO DO CONSUMIDOR E O AMBIENTE DIGITAL

1

Andressa Pedrosa da Silva

Anny Caroline Cunha Araujo de Carvalho
Fabiana Grazielle Andrade Ferreira

Lais Cristyne Aguiar Rodrigues

Maria Eduarda Rodrigues de Farias
Patricia de Souza Falcao Oliveira

Rafael Gennari de Souza

Roger Barbosa Paiva

Resumo

A presente pesquisa teorica foi realizada com o objetivo de embasar a atividade
extensionista que sera realizada no ambito da disciplina "Direito Digital", sob a
orientagcdo do Prof. Dr. Henrique Savonitti Miranda com a finalidade de transmitir os
conhecimentos adquiridos referentes ao tema direito do consumidor com foco em
orientagdes sobre a existéncia de relagdo juridica estabelecida entre consumidor e
fornecedor no meio digital. Apresenta informagdes sobre os direitos dos consumidores
e como eles s&o protegidos na web, no mundo on-line. Além disso, a pesquisa destaca
a importancia da resolugdo amigavel em situagdes de conflitos, orientando como
acionar orgaos de protecdo ao consumidor e como tomar medidas legais para o
cumprimento de seus direitos e por fim aborda principios e regras que regem as
relagdes juridicas de consumo e expde sucintamente um estudo de caso a respeito

da empresa 123 Milhas.

INTRODUCAO

O Direito do Consumidor corresponde ao conjunto de normas e principios que
visam a cumprir os mandamentos da Constituicdo Federal em seus artigos 5°, inciso
XXXII, 170, inciso V, e 0 48 do Ato das Disposi¢cdes Constitucionais Transitorias
(ADCT), quando determina o direito do consumidor como um direito fundamental e
como um principio da ordem econémica. Além disso, o direito do consumidor faz parte
do direito privado, apesar de normas de natureza publica, seu objeto de tutela é o

consumidor enquanto agente privado e vulneravel perante os fornecedores.

! Graduando(a) em Direito pelo Centro Universitario UniProcessus.
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Para tanto, o legislador constituinte optou pela elaboragao codificada do Direito
do Consumidor para disciplinar os assuntos afetos as relagdes juridicas de consumo.
E diante do reconhecimento constitucional do consumidor, da revolucdo da
informatica e da globalizagdo, que vivemos no mundo contemporaneo, surge um
grande desafio que demanda atualizag&o juridica constante para acompanhar as
novas tendéncias tecnologicas que permeiam o mercado de consumo.

Desta forma, a Constituicdo Federal reconheceu a relevancia da protecao do
consumidor no que resultou, além do Codigo do Consumidor, no aprimoramento de
leis especificas e de politicas de protec¢ao, principalmente devido ao alto indice de
reclamacoes e fraudes no meio eletrénico.

Ademais, vale ressaltar, conforme nos ensina o autor Fabricio Bolzan de
Almeida, “que ndo somente o adquirente de um produto ou servico € a parte mais
fraca de uma relagao juridica frente a um fornecedor, mas outras pessoas ou grupo
de pessoas poderao enquadrar--se no perfil da vulnerabilidade e, consequentemente,
valer--se da protegéo insculpida no Codigo de Defesa do Consumidor, através do
fundamento da tutela coletiva de consumidor.” Assim, estardo protegidas a
coletividade de pessoas determinaveis como a indeterminaveis no tocante as relagées

de consumo.

2. DESENVOLVIMENTO

2.1 Direitos basicos do consumidor e os principios do direito do consumidor em

compras realizadas por meio digital

No ordenamento juridico brasileiro, os direitos basicos do consumidor séo
estabelecidos pelo Cbédigo de Defesa do Consumidor (CDC), Lei n°® 8.078/1990,
legislacdo que tem o propdsito de equilibrar as relagbes de consumo, conferindo
protecdo aos consumidores em suas interacbes comerciais. O Art. 6° do CDC
enumera os direitos basicos do consumidor, os quais, em suma, se referem a:
protecdo da vida e saude, garantindo que o consumidor tenha o direito de receber
produtos e servigos que nao coloquem em risco sua integridade fisica; a educagéo e
informacado, assegurando ao consumidor direito a informagdes claras, precisas e
completas sobre produtos e servigos, com orientagdes para o uso correto e seguro; a
protecédo contra publicidade enganosa, métodos comerciais desleais, imposicéo de
praticas abusivas no fornecimento de produtos e servicos e alteragdes contratuais que

estabelecam prestacdes excessivamente onerosas; a prevencdo e reparacido de
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danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos; e a facilitagdo da defesa
dos direitos, que assegura que devam haver meios facilitados para o consumidor
buscar a reparacao de danos ou resolver conflitos, considerando a vulnerabilidade do

consumidor frente ao fornecedor.

Cabe também fazer mengé&o aos principios que regem as relagdes de consumo
e que guardam fortes relagdes com os direitos basicos do consumidor. O primeiro
deles, ja mencionado acima, é o principio da vulnerabilidade, que considera que o
consumidor € a parte vulneravel na relacdo de consumo. Outros principios
indiretamente mencionados acima sao o principio da transparéncia e da informacao,
segundo o qual o consumidor deve estar munido de todas as informag¢des necessarias
sobre os produtos e servigos, e o0 principio do dever governamental, o qual trata do
dever do estado de promover mecanismos suficientes a protecado do consumidor e
garantir a qualidade dos servigos prestados enquanto estado-fornecedor. Temos
ainda o principio da harmonizacao das relagbes de consumo, que visa harmonizar a
producéo e a prote¢cdo ao consumidor; o principio do acesso a justica, que possui
natureza constitucional, e visa assegurar que o legislador fornega as formas de acesso
a justica ao consumidor; o principio da garantia de adequagdo, o qual emana da
necessidade de garantir ao consumidor produtos e servigos adequados, atendendo
ao bindbmio qualidade/seguranga; e o principio da boa-fé objetiva, norma de conduta
norteadora das relagbes de consumo segundo a qual as partes devem basear suas

acdes em valores éticos e morais.

Especificamente no que concerne as compras realizadas por meio digital, ha
uma série de normas e regulamentos que visam garantir que os consumidores tenham
uma experiéncia segura e justa ao realizar transagdes online. Entre essas normas,
além do Codigo de Defesa do Consumidor, destacam-se a Lei n°® 7962/2013,
conhecida como Lei do E-commerce, que regulamenta a atividade de comércio
eletrénico no Brasil, o Decreto 10.271 de 2020, que dispbe sobre a protecdo dos
consumidores nas operagdes de comeércio eletrénico, e também a Lei n°® 13.709/2018,
conhecida como Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, ou LGPD, que, além de
garantir ao consumidor todas as informagdes necessarias a compra do produto, ainda
estabelece que o deve o fornecedor garantir a protegdo dos dados pessoais do

consumidor.

p.7



Dentre os principais pontos sobre o Direito do Consumidor em compras
realizadas em lojas virtuais, destacam-se: a obrigagédo de as lojas virtuais fornecerem
informacgdes claras, precisas e completas sobre os produtos ou servigos oferecidos,
incluindo caracteristicas, precos, formas de pagamento, prazos de entrega, custos de
envio, politicas de devolugcdo e garantias; a protegdo as informagdes pessoais e
financeiras dos consumidores, garantindo a seguranca dos dados e evitando o uso
indevido de informacgdes; a necessidade de que os precos dos produtos e servigos
sejam exibidos de forma clara e completa, incluindo qualquer custo adicional, como
frete ou taxas de processamento; a previsdo de que os produtos adquiridos online
tenham direito as mesmas garantias que aqueles comprados em lojas fisicas; a
obrigacdo de que as lojas virtuais fornecam canais de contato e suporte para os
consumidores tirarem duvidas, fazerem reclamagdes ou solicitarem assisténcia apos
a compra; a proibicdo de que sejam veiculadas publicidade enganosa ou abusiva,
posto que as informacgdes e descricdes dos produtos devem ser verdadeiras e
condizentes com a realidade; e a responsabilizagdo das lojas virtuais pela qualidade
dos produtos e servigos oferecidos, bem como por quaisquer problemas decorrentes
da venda, entrega ou uso inadequado desses produtos e servi¢os; e ainda o direito
de arrependimento de compra e de devolugdo de produtos que apresentem defeitos
de fabricagdo, ndo estejam conforme as informagdes divulgadas ou n&o atendam as

expectativas de qualidade e funcionalidade pelo consumidor.

2.2 As principais formas de infragao aos direitos do consumidor em transagoes

on-line

Conforme o Boletim 2022 do Consumidor.gov, plataforma de servi¢o gratuito e
alternativo para solucionar conflitos de consumo, no ano de 2022, no segmento do
comeércio eletrdnico, os trés tipos de problemas mais reclamados foram: a) “Oferta n&o
cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa”; b) “N&o
entrega / demora na entrega do produto”; e c) “Dificuldade / atraso na devolucéo de
valores pagos / reembolso / retengéo de valores”.?

2 SENACON. Boletim 2022 — Consumidor.gov. Disponivel em: https://www.gov.br/mi/pt-
br/assuntos/noticias/dia-do-consumidor-senacon-lanca-boletins-com-os-dados-de-reclamacoes-
recebidas-em-2022/15-03-2023-boletim _consumidor-gov-br 2022 v6.pdf

Acesso em: 27 ago. 2023.
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Nesse sentido, destaca-se que a reclamacgao “Oferta ndo cumprida / servigo
nao fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa” é a terceira em ranking no
segmento Operadoras de Telecomunicagbes, a quarta em ranking no segmento
Transporte aéreo, a segunda em ranking no segmento Viagens, Turismo e
Hospedagem, a terceira em ranking no segmento Empresas de Pagamento
Eletrénico, a quinta em ranking no segmento Provedores de Conteudo e Outros
Servigos de Internet.

A reclamacéo “Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso
/ retengdo de valores” € a primeira em ranking no segmento Transporte Aéreo, a
primeira em ranking no segmento Viagens, Turismo e Hospedagem, a quarta em
ranking no segmento Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia, a primeira em ranking no
segmento Empresas de Pagamento Eletrnico, a primeira em ranking no segmento

Operadoras de Planos de Saude e Administradoras de Beneficios.

2.2.1 Oferta e publicidade enganosa

Concernente a publicidade enganosa, ressalta-se o principio da vinculagao da
oferta, o qual sujeita a entrega ao consumidor daquilo que foi informado na publicidade
pelo fornecedor.® Nesse sentido, Almeida* salienta sobre a ndo confusio entre a
oferta, no ambito do CDC, e a proposta, no ambito do Caodigo Civil, visto que,
diferentemente desta, aquela vincula o fornecedor, impede a revogagéo das ofertas
nas relagdes consumeristas e volta-se a consumidores, a luz do principio da

vulnerabilidade.

No campo do consumo, a informagdo € condutor indispensavel na oferta,
devendo ser, com base no CDC,° verdadeira/ndo enganosa, de facil compreenséo,
exata, facilmente identificada e em lingua portuguesa.® De acordo com o Superior
Tribunal de Justica (STJ), a obrigagao de informacgao divide-se em quatro categorias:

3 “Art. 30. Toda informacgao ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou

meio de comunicagdo com relagdo a produtos e servigos oferecidos ou apresentados, obriga o
fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.”
(BRASIL(a). Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

Acesso em: 27 ago. 2023)

4 ALMEIDA, Fabricio Bolzan de. Direito do Consumidor. 11. ed. S&o Paulo: SaraivaJur, 2023.

3 “Art. 31. A oferta e apresentagéo de produtos ou servigos devem assegurar informagdes corretas,
claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade,
composicao, prego, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os
riscos que apresentam a salde e seguranga dos consumidores.” (BRASIL, op. cit.).

® ALMEIDA, op. cit.
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“a) informagao-conteudo (= caracteristicas intrinsecas do produto e servigo), b)
informacgao-utilizagdo (= como se usa o produto ou servigo), ¢) informagao-preco (=
custo, formas e condigbes de pagamento), e d) informag&o-adverténcia (= riscos do
produto ou servigo).”.”

O principal meio de divulgacdo da oferta € a publicidade, que, conforme
Finkelstein & Neto,® deve basear-se nos seguintes principios: a) da identificacdo da
mensagem publicitaria (o consumidor deve identificar que se trata de publicidade) e
b) da transparéncia da fundamentagdo da mensagem publicitaria (deve ser fundada
em fatos da realidade). Consoante Almeida, sdo extraidos do CDC® duas modalidades
de publicidade enganosa: i) enganosa por comissao, que se trata da afirmacao ou
demonstracdo de algo que n&o existe, e ii) enganosa por omissédo, que se refere a
auséncia de dado relevante que, se nado fosse omitido, exerceria influéncia no

comportamento do consumidor. Nesse sentido:

3. O direito de ndo ser enganado antecede o proprio nascimento do
Direito do Consumidor, dai sua centralidade no microssistema do
CDC. A oferta, publicitaria ou nédo, deve conter nao s6 informagdes
veridicas, como também ndo ocultar ou embaralhar as essenciais.
Sobre produto ou servigo oferecido, ao fornecedor ¢ licito dizer o que
quiser, para quem quiser, quando e onde desejar e da forma que |he
aprouver, desde que ndo engane, ora afirmando, ora omitindo (=

publicidade enganosa) (...)."°

2.2.2 Entrega ou demora e o cumprimento da obrigacéo

" BRASIL. Superior Tribunal e Justiga. Recurso Especial n. 586.316/MG. Relator: Ministro Herman
Benjamin. Disponivel em:
https://scon.stj.jus.br/'SCON/GetInteiroTeorDoAcordao?num_reqistro=200301612085&dt _publicacao=
19/03/2009 Acesso em: 27 ago. 2023

8 FINKELSTEIN, Maria Eugénia Reis; NETO, Fernando Sacco. Manual de direito do consumidor. Rio
de janeiro: Elsevier, 2010. Disponivel em:
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/3952805/mod_resource/content/1/Direito_do_Consumidor.pdf
Acesso em: 27 ago. 2023.

9 «“Art. 37, § 1° E enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicagao de carater publicitario,
inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por omisséo, capaz de induzir em
erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem,
preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servigos.” (BRASIL(a).

19 BRASIL. Superior Tribunal e Justica. Recurso Especial n. 1.828.620/R0O. Relator: Ministro Herman
Benjamin. Disponivel em:
https://processo.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=ITA&sequencial=18616
06&num_reqistro=201902202437&data=20201005&peticac_numero=-1&formato=PDF

Acesso em: 27 ago. 2023.
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No contexto do consumo, a questdo da ndo entrega ou demora na entrega
evidencia uma outra pratica abusiva praticada, segundo o CDC."" A previsibilidade na
entrega caracterizada pelo prazo oferecido para cumprimento da oferta/obrigacéo é
de responsabilidade do fornecedor.

Diante do n&o cumprimento da oferta, consoante o artigo 35 do CDC, o
consumidor pode, livremente: a) exigir o cumprimento forgado; b) aceitar substituto
equivalente; ou c) rescindir o contrato, com a restituicdo do que foi pago (atualizado)
e mais perdas e danos. Nesse interim, o entendimento do STJ é de que a auséncia
do produto em estoque pelo fornecedor ndo o exime do cumprimento forcado da

obrigagéo.?

2.2.3 Devolucéo e retencéo de valores e reembolso

Conforme salientado e inclusive em outras passagens do CDC, em caso de
descumprimento da oferta ou vicio insanavel, de quantidade ou de qualidade, ou
direito de arrependimento, o consumidor tem a opc¢ao de ter restituido os valores que
pagou (art. 18, § 1°, I, art. 19, IV, art. 20, Il, art. 35, lll, art. 49, paragrafo unico).

Concernente a isso, ressalta-se a questdo da clausula penal ou clausula de
decaimento, conforme Khouri,'® na qual o consumidor perde grande parte do valor em
situacdo de seu proprio inadimplemento. Em dois pontos principais do CDC,
determina-se que tal cldusula seja considerada nula de pleno direito'™ e salienta o
autor que o CDC, com base no principio da boa-fé e da equidade contratual, entende
pela imposi¢cdo dessa clausula, mas ndo em valor excessivo ao consumidor. Nesse

sentido, por exemplo, entende o STJ sobre a possibilidade de inversdo da clausula

T «Art, 39, XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigagao ou deixar a fixagédo de
seu termo inicial a seu exclusivo critério. (Incluido pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995)" (BRASIL(a).

12 BRASIL. Superior Tribunal e Justigca. Recurso Especial n. 1.872.048/RS. Relatora: Ministra Nancy
Andrighi. Disponivel em:
https://processo.stj.jus.br/processo/revista/documento/mediado/?componente=ITA&sequencial=20236
57&num_reqistro=201903012109&data=20210301&peticac_numero=-1&formato=PDF

Acesso em: 27 ago. 2023.

13 KHOURLI, Paulo R. Roque A. Direito do consumidor: contratos, responsabilidade civil e defesa do
consumidor em juizo. 7. ed. Sao Paulo: Atlas, 2021.

14 Sobre isso, destaca-se ainda: “Art. 51. S&o nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas
contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servigos que: |l - subtraiam ao consumidor a opgéo
de reembolso da quantia ja paga, nos casos previstos neste codigo; Art. 53. Nos contratos de compra
e venda de méveis ou imbveis mediante pagamento em prestagdes, bem como nas alienagdes
fiduciarias em garantia, consideram-se nulas de pleno direito as clausulas que estabelegam a perda
total das prestagbes pagas em beneficio do credor que, em razdo do inadimplemento, pleitear a
resolugéo do contrato e a retomada do produto alienado.” (BRASIL(a).
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penal, estipulada inicialmente ao consumidor, para o fornecedor, nos casos de

inadimplemento deste (Tema Repetitivo 971).
2.3 Passos praticos para acionar esses direitos
1. Apés a chegada da sua compra, o consumidor tem 7 dias para devolugao.

2. O consumidor entra em contato com a empresa para dar inicio ao processo

de arrependimento de compra.
3. O vendedor é obrigado a devolver o valor do produto de imediato.
e A seguir veremos isso na lei:
- Cédigo de Defesa do consumidor:
Art. 49. 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 que é o direito de arrependimento?

O direito de arrependimento segundo o Codigo de Defesa do Consumidor € o
direito de desistir da compra de um produto adquirido pela internet ou por catalogo no
prazo de 7 dias a contar da data do recebimento do produto.

Segundo a lei, o consumidor pode exercer o direito do arrependimento sem
precisar dar explicacdes sobre o motivo pelo qual desistiu da compra e o vendedor &
obrigado a devolver o valor referente a compra de imediato. O produto ndo precisa
estar lacrado ou na embalagem como exigem os comerciantes. O artigo 49 nao pode
ser usado nas compras presenciais, pois entende-se que o consumidor teve tempo

para analisar o produto.’

15 Tribunal de Justiga do Distrito Federal e territorios. Direito de Arrependimento. Disponivel em :
https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/campanhas-e-produtos/direito-facil/edicao-semanal/direito-ao-
arrependimento-de-compra#:~:text=49.,por%20telefone%200u%20a%20domic%C3%ADlio. Acessado:
24/08/2023

Procon RS. Direito de Arrependimento. Disponivel em: https:/procon.rs.gov.br/direito-de-arrependimento
Acessado: 24/08/2023
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https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/campanhas-e-produtos/direito-facil/edicao-semanal/direito-ao-arrependimento-de-compra#:%7E:text=49.,por%20telefone%20ou%20a%20domic%C3%ADlio
https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/campanhas-e-produtos/direito-facil/edicao-semanal/direito-ao-arrependimento-de-compra#:%7E:text=49.,por%20telefone%20ou%20a%20domic%C3%ADlio
https://procon.rs.gov.br/direito-de-arrependimento

2.4 Resolugao de Conflitos

A resolugao de conflitos no campo do direito do consumidor refere-se a gestao
e solucdo de disputas que surgem entre consumidores e fornecedores de produtos ou
servigos. Existem diversas estratégias e métodos disponiveis para abordar esses
conflitos:

® Negociacao Direta: Uma das abordagens mais comuns é a negociagao direta entre o
consumidor e o fornecedor. Isso envolve uma comunicagdo aberta e honesta, onde ambas as
partes discutem o problema e tentam chegar a um acordo mutuamente satisfatério.

® Mediacdo: A mediagédo € um processo voluntario em que um mediador imparcial ajuda as
partes a dialogarem e a encontrarem um consenso. O mediador n&o toma decisdes, mas
facilita a comunicagéo e a busca por solugdes.

® Arbitragem: A arbitragem € uma opg&o mais formal. As partes concordam em submeter a
disputa a um arbitro ou um painel de arbitros, que ouvem as evidéncias e emitem uma
deciséo vinculativa. A decisdo da arbitragem é final e deve ser aceita pelas partes.

® Agéncias de Protecdo ao Consumidor: Muitos paises tém agéncias governamentais ou
organizagbes ndo governamentais dedicadas a protecdo dos direitos dos consumidores.
Essas agéncias podem auxiliar os consumidores na resolugao de conflitos, fornecendo
orientagdes, mediando disputas ou tomando medidas legais contra fornecedores infratores.

® Acdes Legais: Se todas as tentativas anteriores falharem, os consumidores tém o direito de
buscar a justica por meio de agdes judiciais. Isso implica em apresentar a disputa perante um
tribunal, onde um juiz tomara uma decisdo baseada nas leis aplicaveis.

® Resolugdo Online de Conflitos: Com o avango da tecnologia, surgiram plataformas online que
facilitam a resolugao de disputas entre consumidores e fornecedores. Essas plataformas
frequentemente oferecem servigos de mediagao e arbitragem online, proporcionando uma
alternativa conveniente para a resolugéo de conflitos.

A escolha da abordagem dependera da gravidade do conflito, das leis locais,
das politicas da empresa e das preferéncias das partes envolvidas. Em geral, a

resolugcdo amigavel e a negociagao sao preferiveis, pois podem ser menos demoradas
e onerosas do que o litigio legal formal.'®

16 https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2022/09/dissertacao-plataformas-extrajudiciais-1.pdf Acessado
em:28/08/2023
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2.5 Estudo de caso e exemplo real na aplicagao dos direitos do consumidor em
compras digitais - o Caso 123 Milhas

No ultimo dia 18 de agosto de 2023, centenas de consumidores foram
surpreendidos com o anuncio veiculado na imprensa de que a 123 Milhas ira
suspender temporariamente os pacotes “PROMO” contratados e para utilizacdo entre
setembro e dezembro deste ano, em raz&o de circunstancias adversas de mercado,
sendo que o inicio do periodo de suspensao comegara em menos de 15 dias, provocando

prejuizo aos consumidores que haviam programado férias e viagens no ultimo quadrimestre
de 2023.



gobocom g1 o goboplay o ghobo |-

ECONOMIA
Agéncia de viagens 123 Milhas
suspende pacotes e emissao de
passagens promocionais

Atualizagio importante sobre seu pedido Promo

Figura 1: fonte portal G1

Os pacotes “PROMO” podem ser resumidos da seguinte forma: (i) o
consumidor tinha a opgdo de comprar passagens aéreas, hotéis ou os dois com
antecedéncia de 24 (vinte e quatro) meses; (ii) o consumidor precisava informar as
datas sabendo que precisava ter flexibilidade de 24h para mais ou para menos em
relacdo as datas informadas; (iii) com 10 (dez) dias antes do periodo da viagem, o
consumidor receberia os localizadores das passagens aéreas; (iv) que em caso de
desisténcia, o consumidor recebera um voucher referente ao valor pago, descontado
de 20% a titulo de multa.

Com o anuncio da 123 Milhas, algumas Ac¢des Civis Publicas foram
apresentadas a justica, a exemplo da Defensoria Publica do Estado de Minas
Gerais'’[1] que protocolou, no dia 23/08, ACP na 152 Vara Civel da Comarca de Belo
Horizonte com base no Codigo de Defesa do Consumidor que prevé puni¢des a
praticas abusivas. No caso da ACP apresentada pela DPE/MG, ha determinagdes de:

— Indenizagéo por danos morais coletivos, em razdo da publicidade abusiva
e danos ao mercado de consumo;

7 https://defensoria.mg.def.br/defensoria-entra-com-acao-contra-123-milhas-pedindo-
emissao-de-passagens-aereas-contratadas-ou-indenizacao-de-consumidores-lesados-
por-suspensao-de-servicos/ Acesso em 28/08/2023.

https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2022/09/dissertacao-plataformas-extrajudiciais-1.pdf acesso em
29/08/2033
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— Execucéo dos servigos, com emissdo das passagens aéreas e reserva das
hospedagens, conforme datas e destinos escolhidos pelos consumidores em
contrato;

— Ressarcimento do valor integral em dinheiro e com atualizagdo monetaria,
em caso de inexecucéao do servico;

— Indenizagao por danos morais e materiais aos consumidores prejudicados;
— Desconsideracao da personalidade juridica, para atingir o patrimdnio dos
sécios e assegurar a reparacgao integral dos danos.

Sobre a primeira determinacdo, a Defensoria Publica entendeu que “a
fornecedora manteve operante a publicidade de seus pacotes de viagens “Promo”
pelo menos até o fim de julho de 2023, buscando captar o maximo de consumidores
e, com isso, auferir valores e lucros, mesmo sabendo que, pouco apds, ndo ria honrar
com a emissdo das passagens e a realizacdo das reservas de hospedagens que

seguia anunciando frequentemente”.

Além disso, a DPE/MG destacou que “a fornecedora tinha conhecimento do
carater insustentavel de seus negdcios e da impossibilidade de cumprir com propostas
que seguia publicizando que, poucos dias apos a emissdo massiva do anuncio acima,
emitiu o comunicado em seu site de que “foi suspensa temporariamente” a execugao
dos servigos e dos contratos da “Linha Promo’™ e que “a parte requerida elegeu como
estratégia seguir induzindo milhares de pessoas a erro, mesmo tendo ciéncia, de
antemao, de que n&o arcaria com os servigos de transporte aéreo e hospedagens que
anunciava”, configurando publicidade enganosa, prevista no art. 37, §§ 1° e 3° do
CDC, sendo cabivel danos morais coletivos pelos prejuizos metaindividuais.

Com relagcdo a segunda determinagao, “O CDC, entdo, deixa a critério do
consumidor eleger qual a melhor alternativa para solugéo do caso concreto. Diante do
comunicado ja langado pela empresa, dando conta da sua propensdo a frustrar os
planos e sonhos de milhares de consumidores, cabe a intervengdo do Poder
Judiciario, no sentido de compelir a ré a executar as atividades necessarias para que
suas obrigacbes e prestacdes sejam fiel e integralmente cumpridas, nos precisos
termos dos contratos apresentados pelos consumidores em liquidagéo individual .

A respeito da terceira determinacdo, a Defensoria Bem explicou que “a
empresa, ao fazer a promessa de emissao de vouchers a titulo de compensagéo pelo
inadimplemento contratual, ndo ressarce efetivamente seus clientes. Pelo contrario:
assim agindo, a empresa satisfaz unicamente os seus proprios interesses comerciais
e lucrativos, haja vista que, numa so6 “jogada”: a) mantéem intacto o patriménio e todos

0s valores ja auferidos por meio das pactuacbes celebradas - e que serdo
p. 16



descumpridas; b) bem como torna cativos os consumidores lesados, que terdo que
adquirir novas passagens, hospedagens e pacotes turisticos nas méaos da propria
sociedade empresaria, por precos que ndo se pode antever e que serdo
unilateralmente definidos pela fornecedora”.

Por esta razdo, “caso essa seja op¢édo do consumidor, almeja-se que o Poder
Judiciario confira ao individuo interessado o direito a ‘restituicdo da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos”, nos termos
do art. 20, inciso Il, do CDC, considerando que a ruptura abrupta do pactuado

configura vicio de qualidade dos servigos prestados pela 123 Milhas”.

Ja comrelacao a quarta determinagao, “a postura da parte demandada ofendeu
0S mais variados direitos basicos do consumidor e inumeros deveres impostos a
fornecedora. Segundo discutido alhures, o comportamento da empresa configurou
clara publicidade enganosa (art. 37, §§ 1° e 3° do CDC), haja vista que a requerida
atuou no sentido de difundir servigos de turismo e transporte aéreo a pre¢os mais
acessiveis, inclusive poucos dias antes de emitir comunicado de cancelamento,
induzindo os inumeros consumidores a erro, violando seu dever de boa-fé objetiva,

fazendo-os acreditar que compravam servigos que seriam fielmente prestados”.

Por fim, a ultima determinacdo da Defensoria Publica do Estado de Minas
Gerais requer a desconsideragéo da personalidade juridica com o objetivo de alcangar
o patrimdnio dos socios com fundamento da Teoria Menor do CDC em razéo dos atos
ilicitos apontados na inicial, “consistentes na ruptura unilateral dos negocios juridicos,
a frustragcédo das obrigagées e pratica de publicidade enganosa tornam inequivoco o
cabimento da desconsideragdo da personalidade juridica, ja que fartos sdo os
requisitos também do art. 28, caput, do CDC”.

CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa demonstrou a importancia das informacbes sobre a
regulamentagédo do Direito do Consumidor no meio digital. Ressaltou a importancia do
discernimento necessario ao realizar compras em lojas virtuais e como agir em caso
de fraudes ou quaisquer outros problemas que porventura ocorram. Abordou a
resolucdo amigavel de conflitos assim como algumas recomendagdes destinadas a
defesa do consumidor. Também, apresentou, em parte, o microssistema de defesa

do consumidor, orientando sobre os 6rgéos de defesa do existentes e como podem

p. 17



ser acionados, assim como, as medidas legais que podem ser tomadas para garantir
o cumprimento dos seus direitos. Em suma, a pesquisa para atividade extensionista
se tornou uma valiosa fonte de informagdes tanto para consumidores quanto para os
profissionais do Direito que pretendem entender melhor o como os consumidores

pode ser protegidos no comeércio online de produtos e/ou servigos.
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