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Resumo: Considerando que o surgimento da Internet € dos novos
meios de comunicacdo ampliaram a exposicdo da sociedade
aos mais variados riscos no mercado de consumo. Diante disso,
investigaram-se quais mecanismos de gestao deriscos poderiam ser
adotados para mitigar tamanha exposi¢ao. O objetivo do trabalho
buscou verificar se a ado¢ao de programas de compliance pode
contribuir para prote¢do da legitima expectativa do consumidor no
contexto do comércio eletronico. Adotando-se o método indutivo,
e a partir de revisdo bibliografica e da observacao dos fendmenos,
foi possivel concluir um efetivo programa de compliance pode
beneficiar ndo s6 a empresa, mas também o consumidor através
da edificagcdo de uma relagdo de confianca mutua.

Palavras-chave: gerenciamento de riscos; codigo de defesa do
consumidor; e-commerce; principio da confianga; internet.

Abstract: Considering that the emergence of the Internet and
new media has expanded society’s exposure to the most varied
risks in the consumer market. In view of this, it was investigated
which risk management mechanisms could be adopted to mitigate
such exposure. The objective of the work was to verify if the
adoption of compliance programs can contribute to the protection
of the legitimate expectation of the consumer in the context of
electronic commerce. Adopting the inductive method, and from
the literature review and the observation of the phenomena, it
was possible to conclude an effective compliance program can
benefit not only the company, but also the consumer by building
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a relationship of mutual trust.
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INTRODUCAO

A internet proporcionou a desmaterializacdo de objetos, e, por sua vez, os ambientes
virtuais ou digitais transmitem a ideia de quebra de barreiras geofisicas e comunicagdes instantaneas.
Cumpre destacar que as barreiras geofisicas sdo quebradas sem a utilizagdo da forca do homem,
bastando um simples teclar no computador. Assim, ao ter conhecimento das potencialidades da
grande rede de computadores, logo o homem migrou para o ciberespago a mais antiga de suas
atividades: o comércio.

A extraordinaria expansiao do comércio eletronico suscita apreensdes ao mundo juridico.
O consumidor notadamente vulneravel da relagao consumerista, parece estar ainda mais suscetivel
aos abusos e/ou prejuizos habituais do mercado de consumo. Se por um lado a Internet proporciona
facilidades e comodidades aos sujeitos da relagdo de consumo, por outro, traz consigo todos os
desafios da realidade virtual — espago virtual, comunicacdo e didlogo virtuais, estabelecimento
virtual e etc. —, com diversos paradigmas a serem transpostos. O que, por sua vez, agrava o
problema de confianga entre fornecedor e consumidor, com reflexos nas garantias, no pagamento,
na regulamentacao dos vicios etc.

A complexidade dos negocios e a velocidade das inovagdes tecnoldgicas causaram um
verdadeiro “tsunami” de riscos a atividade empresarial, de modo que as empresas acabaram sendo
impelidas a aperfeicoar praticas negociais e a desenvolver processos de gestdo de compliance para
lidar com as atuais incertezas, inclusive com os contratempos no mercado de consumo.

Nesse passo, a presente pesquisa se propde a investigar quais mecanismos de gestdo de
riscos poderiam ser adotados para mitigar tamanha exposicao da sociedade de consumo. Ademais,
sendo o compliance um poderoso instrumento para controle dos riscos legais, que permite prevenir
ou minimizar os riscos de violagdo as leis, busca-se verificar se a implementagdo de programas
de compliance pode refletir positivamente na seara consumerista. Assim sendo, a luz do sistema
normativo de protecdo ao consumidor, o objetivo desta pesquisa ¢ examinar se a adocdo de
programas de compliance pode colaborar para protecao da legitima expectativa do consumidor no
contexto do comércio eletronico.

Utilizou-se o método indutivo, cujo propdsito do raciocinio é chegar a conclusdes mais
amplas do que o contetido estabelecido pelas premissas nas quais foram fundamentadas. A pesquisa
foi desenvolvida em nivel exploratorio, procurando levantar informagdes e o detalhamento do
objeto de estudo na literatura especializada, lancando mao das técnicas de pesquisa bibliografica e
documental, identificando ali teorias produzidas, analisando-as e avaliando sua contribui¢do para
resolver as principais questoes do objeto da investigacao.

A pesquisa foi organizada da seguinte forma: na primeira se¢do buscou-se tratar do cenario
de migragdo do comércio para os ambientes digitais, a influéncia da Internet e a consolidagao
do comércio eletronico; na sequéncia, examinou-se a sociedade de consumo e a ampliacdo de
sua exposi¢cdo aos riscos do mercado de consumo no cenario digital e a necessidade de geri-los

através de programas de compliance; e, por fim, tratou-se da protecdo da legitima expectativa do
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consumidor através da ado¢do de programas de compliance pelas empresas-fornecedores.

1 AEXPANSAO DO COMERCIO EM AMBIENTES VIRTUAIS

Nesse diapasdo, a partir do desenvolvimento da Internet para o uso comercial nos anos 90,
o uso massivo das Tecnologias de Informacao e Comunicagao (TICs) tem sido fator preponderante
para difusao dos ideais de globalizacao, trazendo rapidez e eficiéncia aos meios de comunicagao.
Atualmente ¢ através da rede mundial de computadores que grandes empresas, instituigdes publicas
e pessoas fisicas trocam e compartilham mensagens, dados, arquivos, relatorios, etc.

A Internet tornou-se palco de intimeras transacdes comerciais realizadas todos os dias,
dando origem ao desenvolvimento do comércio eletronico. As facilidades da plataforma virtual e
0 nimero massivo de potenciais consumidores impulsionam o desenvolvimento dessa modalidade

de comércio.
1.1 A INTERNET E O SURGIMENTO DE UM NOVO PARADIGMA SOCIOTECNOLOEICO

Em que pese a Internet ter nascido da mente dos cientistas da computag@o no inicio dos
anos 60, e em 1969 uma rede de comunicagdes por computador tivesse sido formada, surgindo
diversos grupos de computacdo reunindo cientistas e hackers desde o final da década de 70, para a
maioria das pessoas, para os empresarios e para a sociedade em geral, foi apenas em 1995 que ela
passou a existir (CASTELLS, 2003, p. 19.).

Concebida inicialmente para ser empregada como ferramenta de estratégia militar
a tecnologia — conhecida na época como ARPAnet — aos poucos foi deixando de ser interesse
exclusivamente militar, se desenvolveu no meio académico e, em meados da década de 90, com
expansdo superior a todos os outros meio de comunicacgao conhecidos até hoje, a Internet comegou
a ser difundida nos moldes como se conhece nos dias atuais.

A Internet pode ser definida como uma rede de computadores interligados por linhas
telefonicas, fibras oOticas, cabos submarinos, satélite etc., vinculando Universidades, Governos,
empresasemilhdesdepessoas, independentementede fronteiras geograficas (SCHERKERKEWITZ,
2014, p. 14). De forma mais técnica, Volpi Neto (2011, p. 25.) leciona que a Internet consiste na
interligagdo de redes de computadores de alcance mundial, tendo em comum os mesmos padroes
de transmissao de dados, denominados protocolos. O mais conhecido ¢ o TCP/IP (Transmission
Control Protocol / Internet Protocol)!, e tal padronizagio na transmissdo ¢ o que permite a milhares

de redes a comunicag¢ao entre si, formando o que se conhece por Internet..

1 Ressalta-se que para a identificacdo de cada unidade conectada a grande rede, cada computador possui um endereco
IP — Internet Protocol — isto é, um numero de identificagdo daquela unidade computadora. Assim, Teixeira (2020, p.
14) explica que “quando se navega pela internet e se digita um nome de dominio, na verdade esta se procurando um
enderego IP de um computador que abriga aquele nome de dominio para, assim, estabelecer uma comunicagdo com
ele.”
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Em todas as etapas da evolugdo da Internet’ a ideia geral permaneceu a mesma: o
compartilhamento de informacdes. O que se difere em cada uma delas € o publico que a utilizou.
Enquanto nas duas primeiras t€ém-se intelectuais, cientistas e a vanguarda da sociedade, na Gltima
etapa — e atual — tém-se a popularizagdo do uso, isto €, com a massificagdo, ndo apenas os intelectuais
tiveram acesso a Rede, mas esta ficou aberta a todas as camadas da sociedade, inclusive as mais
populares e com menor cultura (SCHERKERKEWITZ, 2014, p. 15-16).

Atualmente, basta que o individuo tenha um aparelho eletronico — tal como o computador,
o celular smartphone e etc. — ligado a uma linha telefonica e um provedor que funcionam como
bases de comunicacdo para ter acesso a Internet, sdo necessarios apenas alguns cliques para que
um universo surja diante de seus olhos, um novo universo recheado de singularidades, com novas
condutas e novos conflitos.

Na mesma velocidade que a propagagao da Internet, também surgiram as denominadas
redes sociais eletronicas, tais como o facebook, o twitter, o instagram e o linkedin. Sendo um
espaco sem limites geograficos, com liberdade de entrada e circulacdo, com usuarios em todo o
mundo, as propriedades do ambiente digital fazem da Internet uma plataforma aparentemente ideal
e democratica para o desenvolvimento de relagdes sociais.

Nesse sentido, Castells (2003, p. 98) afirma que “a formacdo de comunidades virtuais,
baseadas sobretudo em comunicacao on-line, foi interpretada como a culminacao de um processo
historico de desvinculagcdo entre localidade e sociabilidade na formacdo da comunidade.”
Desenvolveram-se novos padroes de interagdo social, ou melhor, “novos padrdes, seletivos, de
relacdes sociais substituem as formas de interagao humana territorialmente limitadas™.

Pode-se afirmar que a Revolugdo Digital tem transformado o planeta, assim como a
Revolucao Industrial modificou as feigdes de todo o mundo noutro momento. Na tentativa de
tracar um paralelo entre cada periodo, ¢ possivel constatar que o que difere ambos ¢ a velocidade
supreendentemente maior com que referidas transformagdes tem ocorrido nos novos tempos
(LUCCA, 2003, p. 132).

A Internet ¢ o novo campo das relagdes sociais, da economia, da cultura e do didlogo
humano. Nota-se a manifestacao de uma nova raga de transumantes a partir dos olhares atentos de
Vilches (2003, p. 37), que afirma ndo se tratar de um “espectador passivo dos meios tradicionais,
nem o usudrio dos meios interativos. Trata-se de emigrantes da rede, em parte viajantes do
ciberespago, mas também um novo contingente de habitantes da rede’”.

A convergéncia provocada pelas novas Tecnologias de Informagao e Comunicagido, em
especial a Internet, possibilita “novas economias para as empresas, principalmente de custos
operacionais, logistica, vendas e distribui¢do, além de instituir um canal de venda personalizada,

com maior eficiéncia para a aplicagdo do principio de estoque zero” (PINHEIRO, 2021, p. 23).

2 A Grasshopper Team disponibilizou em sua pagina na internet um infografico que reproduz e resume bem a
evolucdo e a difusdo da internet. Disponivel em: http://grasshopper.com/blog/the-awesome-evolution-of-the-
internet-infographic/.

3 Vilches (2003, p. 37) ainda ressalta que esses individuos sdo donos de pequenos negocios pela rede, trabalhadores
conectados, ou usuarios-clientes cuja identidade se constroi como nds integrados numa grande rede de sobrevivéncia,
numa economia comumente submersa. S3o os novos emigrantes do espaco, que reivindicam o direito de viver no
territorio da nova civilizagdo conectada.
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A quantidade de trabalho investida nos produtos e servigos ¢ que servia de paradigma
de valor na sociedade industrializada, entretanto, na sociedade digitalizada sera a quantidade de
informagdo e conhecimento que tais produtos e servigos conseguirem agregar que determinara
a formacdo do paradigma (LUCCA, 2003, p. 133). O palco onde acontecerd a formacao desse
novo paradigma ¢ um espaco mundializado, ou melhor, um espaco globalizado onde os avancos
tecnologicos influenciam a economia, a politica e a cultura — o ciberespaco (ambientes virtuais).

Enfim, a modernizagdo ligada as Tecnologias de Informag¢do e Comunicagdo (TICs)
impactam todos os setores da sociedade, de modo que a plataforma digital, onde se encontram
conectadas pessoas de diversas camadas da sociedade revelou-se ambiente extremamente propicio
para o desenvolvimento do comércio (e-commerce) — e € nesse contexto fatico que se encontra

objeto de estudo deste trabalho.

1.2 OS ESTABELECIMENTOS VIRTUAIS E O COMERCIO ELETRONICO

Ao que tudo indica, com as mudangas paradigmaticas provocadas pelo avango das
tecnologias e por uma nova perspectiva fatico-social cunhada, em maior volume, pela difusao da
Internet, ndo se vive apenas uma revolucao tecnologica no campo social, mas também no ambito
economico, com reflexos e efeitos culturais.

Segundo explica Vilches (2003, p. 35) as comunicagdes — que na Antiguidade comegaram
com a mercantilizacdo dos barcos para o transporte de produtos e do fluxo migratério, tendo-se
prosseguido por todo o periodo industrial, utilizando-se de meios de transporte terrestres — sao
agora espago-virtuais.

A complexidade do assunto, do ponto de vista juridico, estd nas relagdes resultantes da
interagdo em ambientes digitais, principalmente nas relagdes comerciais. Afinal, o desenvolvimento
da rede mundial de computadores, a difusdo da Internet e das novas Tecnologias de Informacao e
Comunica¢do permitiram um novo meio de realizar uma das mais antigas atividades do homem —
0 comércio.

Num contexto social no qual as empresas privadas sdo a principal fonte de geragao de
riqueza, nao € de se admirar que, depois que a Internet tornou-se disponivel nos anos 90, a difusao
mais abrangente de seus usos tenha acontecido no dominio dos negocios (CASTELLS, 2003,
p. 56.). O futuro da Internet e dos novos meios de comunicagdo, ndo estd em primeiro lugar nas
aplicagdes visando a expressao e a intercomunicagao, mas especialmente do lado da informacgao
comercial, do comércio eletronico em escala mundial.

Avaliando a Internet por esse angulo, “¢ a racionalidade técnica e ndo o ideal de
intercompreensao que a impulsiona. O ideal ¢ de um mundo transformado em um gigantesco
mercado.” (WOLTON, 2012, p. 83). Basta digitar algumas palavras-chave em qualquer site de
busca e o consumidor — com acesso a Internet — pode encontrar o produto que deseja em qualquer
lugar do mundo. Ora, o estudante, por exemplo, j& ndo precisa mais se deslocar at¢ uma livraria

especializada para adquirir livros, pois, alguns cliques sdo suficientes para ele encontrar todas as
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obras que deseja adquirir.

O comércio ganhou, sem sombra de davidas, novos atributos com a agilidade dos
processos de comunicagao através da Internet. Caracteristicas que facilitaram a vida das pessoas
e, consequentemente, possibilitaram a consolidagdo do Comércio Eletronico (e-commerce), que
nada mais ¢ do que a globaliza¢do do comércio. E basicamente uma operagdo que consiste em
comprar ¢ vender mercadorias pela Internet, ou seja, ¢ a possibilidade do consumidor adquirir
produtos de seu interesse via fornecedores que se encontram em qualquer lugar do mundo, sem ao
menos sair do conforto do seu lar.

Sucintamente, o e-commerce pode ser definido como a compra e venda por meios digitais.
Nesse sentido, corrobora Finkelstein (2011, p. 38.) “que o comércio eletronico nada mais € do que
uma modalidade de compra a distancia, na qual sdo recebidas e transmitidas informagdes por meio
eletronico.”

Em seu guia sobre e-commerce Rob Smith (2000, p. 74) assevera que o comércio
eletronico sao negdcios conduzidos tdo somente por meio de um formato eletronico. Destaca que
sdo sistemas de e-commerce aqueles que se comunicam eletronicamente uns com 0s outros €
tendo de ser capazes de funcionar normalmente com quaisquer aplicagdes da Internet que estiver
planejando utilizar.

Deste modo, consideram-se para o comércio eletronico apenas as negociagdes realizadas
através dos mecanismos digitais, entendendo que negociagdes realizadas através de telefonemas e
troca de correspondéncias ndo se enquadram nesta categoria.

E aquele que, tanto o vendedor, quanto o comprador, utilizam-se de meios eletrénicos para
concluir a negociagdo, que de acordo com Volpi Neto (2011, p. 30) ocorre em trés etapas basicas:
(1*) a busca do produto por meio dos sites das empresas, ou seja, utilizando uma plataforma de
comércio eletronico; (2%) € o pedido e o pagamento; (3%) ¢ a entrega do produto, seja em bits ou
atomos.

O comércio eletronico € assim como uma loja comum, existe o vendedor, existem
mercadorias, € claro, e existe o consumidor interessado, porém, ao invés de se encontrarem em um
estabelecimento fisico, os interessados encontram-se em um estabelecimento virtual, ou seja, na
localizagdo do comércio.

O art. 1.142 do Cdédigo Civil estabelece que estabelecimento empresarial ¢ “[...] todo
complexo de bens organizado, para exercicio da empresa, por empresario, ou por sociedade
empresaria.”(BRASIL, 2002). Conforme leciona Teixeira (2020, p. 140) que um dos temas
mais relevantes quanto ao estabelecimento empresarial ¢ a questdo do ponto comercial, sendo
a localizagdo fisica ou lugar do comércio. Na Internet, a localizagdo virtual ¢ dada por um nome
de dominio de um site, de modo que ¢ através desse endereco eletronico (site) que a atividade do
empresario — atuante no comércio eletronico — passa a ser difundida e desenvolvida, pois ¢ ali que
seus clientes podem fazer as compras.

Cavalieri Filho (2019, p. 305, grifo do autor) afirma que o comércio eletronico oferece

muitas vantagens, e segundo ele merece destaque:
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[...] a comunicacdo em tempo real com qualquer parte do mundo ¢ a drastica
reducdo dos custos das transacdes. Com efeito, a instalacdo de uma pagina
permite que seja vista de qualquer parte do mundo, possibilitando um contrato
rapido, com custo baixo e a negociacdo pode ser feita em tempo real. A publicidade
chega a casa do consumidor, as condigdes gerais da contratagdo estdo inseridas
nas paginas web e a aceitagdo pode ser feita mediante um simples clique com o
mouse.

Nesse sentido, cabe frisar que a extraordindria expansdo do comércio eletronico se
justifica pela reducdo de custos administrativos, com o encurtamento de prazo entre a distribuicdo e
intermediagdo, tendo em vista a possibilidade de poder operar durante todo o dia, a transposi¢ao de
barreiras nacionais, facilitando o comércio exterior e a maior celeridade nas transagdes comerciais.

No Brasil, o ato de fazer compras pela Internet ja deixou de ser uma novidade e passou
a se tornar um habito. O grafico 1 foi elaborado com base nos estudos divulgados entre 2014 ¢
2020 pela E-bit*, apontando que cada vez mais brasileiros sentem-se seguros e confortaveis ao

efetuarem suas compras através do comércio eletronico.

Grafico 1 — Numero de e-Consumidores no Brasil
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022).
Nao se pode deixar de notar que 2001 havia pouco mais de 1 milhdo de consumidores on-

line, enquanto em 2011 ja eram mais de 32 milhdes, ou seja, em pouco mais de 10 anos houve um

salto de mais de 30 milhdes de consumidores na Internet. Adiante, de acordo com estudo realizado

4 E uma empresa reconhecida hoje como a mais respeitada fonte de informagdes sobre comércio eletrdnico no Brasil.
Disponivel em: <http://www.ebit.com.br/>.
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em 2020, registrou-se que 79,7 milhdes de pessoas que fizeram, pelo menos, uma compra on-line ao
longo do ano no Brasil. 13,2 milhdes deles compraram pela primeira vez em 2020, principalmente,
por meio de dispositivos moveis.

Estes sdo dados que ndo podem ser ignorados pelo Direito ou pelas Ciéncias Juridicas,
tornando a presente pesquisa fundamental para o desenvolvimento de um comércio eletronico

juridicamente sadio e seguro.

2 O CONSUMO NA SOCIEDADE DE RISCO E O PAPEL DO COMPLIANCE

E devido ao massivo aumento das compras on-/ine no Brasil que se tornou imprescindivel
examinar os aspectos e reflexos juridicos do comércio eletronico. Acontece que ndo se chegou
neste estagio da noite para o dia. Desde a industrializagdo — cujo pontapé inicial ¢ a Revolugao
Industrial entre os séculos XVIII e XIX —, com a produ¢do em larga escala e o acirramento da
competitividade, que a sociedade se desenvolve em um ritmo cada vez mais acelerado. Acredita-
se, assim como Mulholland (2006, p. 58), que a “sociedade de massa” — derivada da expressao
“producdo em massa” — onde a “automacao do processo produtivo, a producdo e o consumo em
massa bem como a distribui¢do em cadeia dos produtos geraram transformagdes profundas na
sociedade.”

O consumismo ¢ a marca registrada da sociedade contemporanea, a efemeridade
dos produtos e servigos nela produzidos promove o aumento da celeridade e intensidade das
relacdes consumeristas. Bauman (2008, p. 41) esclarece que de “maneira distinta do consumo,
que ¢ basicamente uma caracteristica e uma ocupagdo dos seres humanos como individuos, o
consumismo € um atributo da sociedade”.

Enquanto o consumo ¢ uma pratica natural, isto €, um ato inerente ao ser humano em suas
multiplas fei¢des, tendo em vista que € a partir do ato de consumir que se suprem os anseios dos
individuos; o consumismo tem por caracteristica instigar os individuos a ter cada vez mais desejos,
resultando na repetida e cada vez mais intensa atividade de consumo.

A cultura do consumo em massa, iniciada principalmente ap6s a Revolugdo Industrial no
século XVIII, esta agora consolidada com a evolugao da informatica e dos meios de comunicagao
do século XX. Todavia, por mais inofensivos que fossem os atos humanos voltados ao consumo,
as drésticas mudangas no comércio promoveram uma ampliagdo dos riscos € ameagas aos quais a
sociedade dita consumidora esta exposta.

Acontece que, por vezes, existe um embarago social, fecham-se os olhos para os riscos,
pois parecem todos estarem condicionados a fazé-lo. Nao se nota que independente da classe social
ou etnia todos estdo fadados a enfrentar os impactos de uma sociedade consumista ao extremo.

Ao se sobrepor as situacdes problematicas da sociedade de classes, da sociedade industrial
e da sociedade de mercado, de um lado, e aquelas da sociedade de risco, de outro, Beck (2010,

p. 54) afirma que a légica da producao de riqueza, dadas as relagdes de poder e os critérios de
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relevancia vigentes, acaba por prevalecer — e justamente por conta disto prevalece no fim das
contas a sociedade de risco. A “sociedade de risco” ¢ vislumbrada por Beck (2010, p. 56) como
uma oportunidade de mercado, ja que “é precisamente com o avanco da sociedade de risco que se
desenvolvem como decorréncia as oposi¢des entre aqueles que sdo afetados pelos riscos e aqueles
que lucram com eles”.

Nesse sentido, reconhecendo o consumidor como vulneravel nas relacdes juridicas
de consumo, a Lei n. 8.078/90 — Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) — estabeleceu um
microssistema de protecdo, cuja finalidade ¢ reequilibrar as forgcas dos sujeitos da relagdo
consumerista e limitar as praticas nocivas de mercado. Contudo, Monteiro (2020, p. 37) afirma
que somente “as regras e principios consagrados no Cédigo de Defesa do Consumidor ainda nao
foram capazes de garantir a eficacia pretendida, sendo necessaria a ado¢dao de outras formas de
resguardar os direitos do consumidor”.

Cavalieri Filho (2019, p. 241) explica que o consumidor ndo pode assumir os riscos das
relagdes de consumo, nao pode arcar com os prejuizos decorrentes dos acidentes de consumo, pelo
contrario, devem ser socializados, cabendo ao fornecedor (empresério) repartir equitativamente
os riscos inerentes a sociedade de consumo entre todos, através dos mecanismos de pregos e dos
seguros sociais.

Fato ¢ que essa maior propensdo aos danos nao se restringe apenas as camadas periféricas
ou vulneraveis, mas podem atingir mesmo aqueles que se beneficiam dos riscos, principalmente
na sociedade de consumo. Assim sendo, ¢ cada vez mais comum que as empresas invistam
em processos de gestdo de riscos como parte integrante de todas as atividades da organizagao,
pois “saber lidar com o grupo dos riscos ja ¢ um grande passo para a perpetuacao da atividade
empresarial, na medida em que a competicao no mercado constitui por si s uma variavel exdégena
de risco a ser considerada.” (CARVALHO; BERTOCCELLI; ALVIM, 2021, p. 21).

Desse modo, o foco estratégico empresarial recai sobre a necessidade de reducdo de
riscos por meio de controles internos para uma gestao de compliance que possa “contribuir para
o aumento da eficiéncia dos processos, reduzindo a ocorréncia de situagdes de riscos e outras que
comprometam a produtividade da organizagdo.” (NUNES, 2021, p. 80).

O termo compliance ja foi incorporado ao vocabulario juridico brasileiro — principalmente
no que se relaciona as atividades econdmicas e empresariais. Do inglés, to comply, a expressao
compliance significa cumprir. Associando-a aos dominios da area juridica, ¢ preciso recordar que o
Direito, de acordo com Kelsen (1998, p. 5) “€ um sistema de normas que regulam o comportamento
humano. Com o termo ‘norma’ se quer significar que algo deve ser ou acontecer, especialmente
que um homem se deve conduzir de determinada maneira.”

Pode-se dizer, de forma resumida, que compliance ¢ o ato de cumprir — estar em
conformidade com — a norma juridica, a legislacao e os marcos regulatorios. “Compliance ¢ estar
em consonancia com o que ¢ ético, moral e transparente. Processos cumpridos de acordo com
o previsto demonstram a existéncia do Compliance.” (KUZNECOV, 2019, p. 163-164). Se isso

clarifica a definicdo de compliance, diz muito pouco a respeito da abrangéncia de seu conceito ou
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de como propriamente tais programas sao estruturados.

Muito além do mero cumprimento de normas juridicas, o compliance — sob aspecto
empresarial — “¢ uma ferramenta capaz de auxiliar a concretizagdo da missdo, da visao e dos
valores das empresas, tendo em vista que a conformidade idealizada pelo instituto conduz ao
alcance dos objetivos tragados quando de sua emergéncia para a sociedade.” (FERREIRA; ROSA,
2018, p. 15).

Frisa-se que os riscos que as empresas usualmente tém de lidar geralmente sao: (1) risco
reputacional, (2) risco de conformidade, e (3) risco legal (regulatorio). Assim, pode-se dizer que
compliance — no recorte epistemoldgico proposto — € o ato de observar a lei e marcos regulatorios
para estabelecer uma cultura empresarial que busca reduzir o risco a reputacao, bem empresarial
de maior valor no mercado.

O risco legal/regulatorio “relaciona-se a nao conformidade com leis, regulacdes e padroes
de compliance que englobam matérias como gerenciamento de segregacao de funcdo, conflitos de
interesse, adequacao na venda dos produtos, prevencao a lavagem de dinheiro etc.” (COIMBRA;
MANZI, 2010, p. 2).

Dai que se fala em compliance trabalhista, tributario, sanitario e etc. — e do mesmo
modo, conforme leciona Miragem (2022, p. 37), pode-se falar em “compliance de consumo,
assim considerado em vista da conformidade de atuacdo da sociedade empresaria na condigdo de
fornecedora de produtos e servigos, as normas de prote¢ao do consumidor”.

Nesse sentido, Carvalho e Dutra (2022, p. 621) afirmam que:

[...] a pertinéncia da prote¢do do consumidor no ambito empresarial € a conexado
entre tais matérias sdo inequivocamente vislumbradas na estruturagdo da Politica
Nacional de Relagdes de Consumo empreendida pela legislagao de regéncia, cuja
caracteristica principal é o esfor¢o de harmonizagdo dos interesses e perspectivas
dos agentes envolvidos.

No que se refere aos consumidores, o planejamento estratégico empresarial deve estar
voltado a implantacao de estruturas de tomada de decisao tendo por norte a obrigacao da observancia
das normas do Cédigo de Defesa do Consumidor (ALMEIDA, 2022, p. 75).

Desse modo, aadog¢ao de procedimentos de compliance no ambito das relagdes de consumo
— principalmente no cendrio digital — relaciona-se ao cumprimento das obrigagdes legais impostas
pela legislagdo consumerista, de modo que o objetivo de realizagdo da atividade empresarial passe
a estar alinhado ao escopo legal de respeitar as pessoas a ela vinculadas, prevenindo suas atividades
ilicitas e possiveis danos a consumidores, além de — indiretamente — resguardar os proprios direitos

e reputagdo da empresa.
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3 BOAS PRATICAS DE MERCADO E A PROTECAO DA CONFIANCA NO COMERCIO
EM AMBIENTES VIRTUAIS

O ntimero de consumidores que passou a optar por fazer compras on-line esta aumentando
rapidamente, como se viu na se¢ao 1.2. A utilizagdo das novas tecnologias de comunicagdo, em
especial a Internet, para realizacao de transagdes no mercado de consumo ¢ cada vez mais rotineira
e necessaria — como nos tempos pandémicos —, o que acaba ampliando significativamente os riscos
aos quais estd exposto o consumidor.

Isso porque os processos de identificacdo do mundo real sdo diferentes da forma a qual o
plano virtual se apresenta. No plano fisico, se alguém entra numa loja, existem exigéncias municipais
que regulam o seu funcionamento, marcas registradas, elementos fisicos, o que transmite uma
certa seguranga. Enquanto no plano virtual o sujeito se pergunta: aquele que se apresenta como um
banco, ¢ um banco?; a pagina que diz ser de uma companhia de turismo pertence realmente a ela?
A rede dilui a potencialidade dos processos de identificacdo e de autoria (LORENZETTI, 2004,
p. 46).

Diante deste cendario, Cavalieri Filho (2019, p. 306) destaca que os principios da
confianga, da informacdo e da seguranca ganham maior relevancia, pois o vertiginoso aumento
de consumidores eletronicos se deve principalmente a confianca nas lojas virtuais. No mesmo
sentido, Marques (2004, p. 97) afirma que o consumidor que decide contratar através do comércio
eletronico tera de confiar no funcionamento do complexo sistema da Internet, que o fornecedor
cumprird sua parte, que seus interesses econdmicos serao preservados € que também os seus
direitos da personalidade e sua privacidade continuarao a ser protegidos.

Nao se pode olvidar que devido a sua caracteristica imaterial, sempre ird pairar sob o
ambiente virtual certa inseguranca e desconfianga. Sendo assim, Klee (2012, p. 428) explica que
se deve lancar mao do principio da boa-fé objetiva e dos deveres anexos (lealdade, informacgao,
transparéncia, esclarecimento, veracidade, honestidade e probidade) visando garantir a tutela
da confianca depositada pelos consumidores na realizacdo de negdcios celebrados por meio da
Internet.

Ao contratar, o consumidor deposita legitimas expectativas no produto ou no vinculo
contratual, isto ¢é, confia na conduta ética e leal do fornecedor. Conforme lecionam Medina e
Araujo (2014, p. 394) as “partes, quando firmam uma relagdo contratual, se fragilizam, porque
confiam, o que justifica a prote¢do séria desta confianca que ¢ a base de sustentagdo de todo
sistema juridico negocial.”

A postura da empresa-fornecedor, portanto, deve ser a de e ndo frustrar ou abusar da
confianca nele depositada, isto €, tornar real a expectativa legitima do consumidor — em atengao
ao principio da confianca. Com a assung¢ao de riscos e responsabilidades pelos possiveis vicios
e defeitos dos produtos e/ou servigos — tal como estabelece o CDC — o fornecedor passa uma
mensagem de seguranga e previsibilidade ao mercado consumidor.

Fica evidente, mais uma vez, a importancia da gestao de riscos, pois esta “leva a uma
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mitigacdo de futuras transgressoes as regras legais e éticas da empresa, trazendo uma resposta aos
riscos apontados”, coadunando-se com a norma consumerista que “traz na sua esséncia a regra da
preven¢ao de danos aos consumidores, sendo o pilar da andlise de risco um dos mais importantes
para a implantagao de uma politica de conformidade consumerista” (DANTAS; DENSA, 2022, p.
96).

A implementacdo de programas de compliance tornam as praticas empresariais mais
proximas da ética, refletindo diretamente na forma como a empresa se posiciona no mercado de
consumo e, consequentemente, na forma como ¢ vista pela sociedade dita “de consumo”. Nesse

sentido, Monteiro (2020, p. 37) expde que:

Essa lisura no agir constréi, portanto, um novo padrdo de comportamento,
o qual vai sendo incorporado pela cultura organizacional, se expandindo pela
coletividade, como forma objetiva, clara e justa, de se conformar com as regras
de consumo, bem como com as politicas de integridade da propria empresa.

O compliance consumerista, segundo Miragem (2022, p. 40), “pressupde a identificacao
dos riscos de violagdo das normas de prote¢do do consumidor, o que permite serem tomadas
providéncias para prevenir tais situagdes, e naquelas que ndo sejam impedidas, a rapida identificacdo
e resposta aos consumidores”.

Adiante, verifica-se que o “programa de compliance vai muito além da elaboracdo de
um documento escrito. E preciso colocar em pratica todas as agdes acima elencadas” (DANTAS;
DENSA, 2022, p. 100). Nessa toada, Siqueira e Micheletto (2018, p. 83) afirmam que:

[...] as praticas compliance, para surtirem efeitos positivos, devem ser incorporadas

r

por toda cadeia hierarquica da empresa, sua implantagdo ¢ uma ferramenta
importante para alcancar um ambiente transparente, ético e de confianca que
resguarde os direitos consumeristas e, portanto, tenha em seus clientes uma
relacdo de credibilidade entre a entidade corporativa e o consumidor.

A consolidagdao do programa depende primeiramente da elaboragao de um codigo de
conduta, isto €, um conjunto de normas internas que estabelecam orientagdes e condutas éticas que
devem ser adotados dentro da empresa. Nao apenas isso, mas “ali estdo principios e valores morais
que nem sempre constam da legislagdo, mas que ela permite que sejam normatizados conforme a
empresa.” (NEVES, 2018, p. 38).

Para certificar-se da aderéncia ao programa de compliance, Dantas e Densa (2022, p.
101) afirmam ser “necessario que os colaboradores da empresa conhecam e entendam as regras e
objetivos daquele planejamento. Assim, € necessario investir no treinamento € comunicagao das
regras estabelecidas em Codigo de Conduta.”

Outro pilar importante para um efetivo progama de compliance ¢ a criagdo de um canal
de denuncias, que “nada mais ¢ do que a disponibilizagdo de um meio facilitador, catalisador, para
o recebimento dos incidentes negativos envolvendo as regras empresariais” que, alias, “permite

o conhecimento de irregularidades e desvios que ndo seriam trazidos a tona por outra forma.”
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(FRANCO, 2020, p. 202).

Dessa maneira, assumido condutas éticas — prezando pela honestidade —, estabelecendo
uma cultura de coibi¢do de abusos e criando instrumentos de prevengao de riscos € minimizagao
de danos, a empresa acabara atraindo melhores propostas de negdcios e mais consumidores. “A
empresa que adota essa postura, minimiza desvantagens que a concorréncia pode trazer, reduzindo
também distor¢cdes de mercado que poderiam beneficiar aquelas que ndo evitam as praticas
contrarias aos valores €ticos.” (MONTEIRO, 2020, p. 38).

Ressalta-se que o valor de uma empresa estd intimamente relacionado a sua reputagao, e
se uma empresa for mencionada na imprensa ou na midia, mesmo em violagdes isoladas, cometidas
por funcionarios, a reputacdo da empresa pode ser prejudicada e pode passar a ser conhecida no
mercado de consumo como uma empresa desonesta ou desleal.

Siqueira e Micheletto (2018, p. 82-83) afirmam que “a implantacdo da politica de
compliance na corporagdo, além de minimizar os riscos de multas e agdes judiciais e danos
pecuniarios, também faz com que haja uma relacao de credibilidade entre empresa e consumidor.”
Ademais, “para além de assegurar o respeito dos direitos do consumidor no contrato de consumo,
repercutem sensivelmente na redugao de litigios, e de todos os custos a eles inerentes” (MIRAGEM,
2022, p. 45).

Enfim, nao ha duvida de que a implementagcdo de uma politica de boas praticas estruturada
por meio de um rigoroso programa de compliance reduz o risco legal (ou regulatorio) para as
empresas e traz maior confiabilidade aos consumidores. A credibilidade da empresa-fornecedor
— certificada por meio dos programas de compliance — ¢ fundamental para a (re)conquista da

confianca do consumidor, principalmente nas relagdes consumeristas em ambiente virtual.

CONSIDERACOES FINAIS

A Internet e as novas Tecnologias de Informacdo ¢ Comunicagdo causam a percepgao
de que o mundo est4 sendo transformado em um grande e inico espago social, politico, cultural e
econdmico, compartilhado por todos 0os membros da sociedade mundial. Os modernos meios de
comunicacao estimularam sobremaneira as relagdes sociais em nivel global, conectando individuos
localizados em qualquer lugar do planeta.

Observou-se que devido as caracteristicas proprias da Internet, varios setores da sociedade
seguem ininterruptamente migrando para o ciberespago. O comércio tem sido o setor que mais
cresceu dentro da plataforma virtual. Considerando a comunicagdo instantanea com qualquer parte
do mundo e a drastica reducdo dos custos das transagdes, presencia-se o mundo sendo transformado
em um gigantesco e globalizado mercado, cujos negdcios sao conduzidos por meio de aparelhos
eletronicos conectados a grande rede.

Por mais inofensivos que paregam os atos humanos voltados ao consumo, as drasticas

mudangas no comércio ampliaram os riscos € ameagas aos quais a sociedade dita consumidora
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esta exposta. A presenca desses riscos abala a confianca do consumidor diante da forma como as
empresas-fornecedores se posicionam no mercado de consumo em ambientes digitais.

Consequentemente, o compliance consumerista ganha for¢a na medida em que se percebe
a necessidade de se estar em conformidade com os ditames do Codigo de Defesa do Consumidor.
Como se viu, as praticas de compliance representam, de fato, um instrumento utilizado pelas
proprias empresas para identificar e reduzir riscos, coibir abusos e prevenir danos nas relagdes com
seus parceiros € consumidores.

A adogao de uma postura ética pela empresa-fornecedor reflete diretamente na sociedade,
agregando credibilidade a sua reputacdo e estabelecendo uma relacdo de confianga com o seu
publico alvo. Sendo ainda capaz de minimizar os riscos de danos — e, consequentemente, de agdes
judiciais e multas administrativas — a empresa transmite ao mercado uma imagem de segurancga e
previsibilidade, sendo também capaz de gerar a fidelizagdo do seu cliente-consumidor.

Enfim, pode-se concluir que um efetivo processo de gerenciamento de riscos e a
implementagdo de um programa de compliance trazem beneficios a empresa que sdo — direta ou
indiretamente — transferidos ao consumidor. O compliance, mais do que simplesmente observar
as normas de prote¢do ao consumidor, propaga valores morais e condutas éticas capazes de
transformar a cultura negocial, eliminar de praticas nocivas do mercado e manter a reputacdo da

empresa integra.
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