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DO CLIQUE DA COMPRA AO CLIQUE DO DIREITO: Garantindo a protecao da
relacdo de consumo no e-commerce

Ana Adelice Figueiredo Freire'
Tamyris Madeira de Brito®

RESUMO

O comércio eletronico (e-commerce) revolucionou as relagdes de consumo e consolidou-se
como um motor da economia global, especialmente impulsionado pela pandemia de
COVID-19. Diante desse cenario, este estudo analisa a adequag¢do do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), Lei 8.078/90, as novas dinamicas do e-commerce, investigando sua
capacidade de proteger consumidores e fornecedores frente aos desafios do ambiente digital.
A pesquisa tem como objetivo geral avaliar criticamente as lacunas do CDC e propor solugdes
para aprimorar a prote¢do juridica nas relagdes de consumo on-line. Os objetivos especificos
incluem identificar as limita¢des na aplicacdo do CDC ao e-commerce, discutir desafios como
a personalizacdo de ofertas e o direito de arrependimento e sugerir estratégias para uma
harmonizagdo efetiva entre consumidores e fornecedores. A metodologia qualitativa e
descritiva baseou-se no método dedutivo e em pesquisa bibliografica, com foco em textos
legais e literatura cientifica. Os resultados destacam caminhos para a atualizagdo da
legislacdo, promovendo maior seguranga juridica, transparéncia e equilibrio no comércio
eletronico, refletindo as necessidades de um mercado em constante evolugao.

Palavras-Chave: Consumidor. Fornecedor. Direitos. Protecdo. Comércio Eletronico.

ABSTRACT

E-commerce has revolutionized consumer relations and established itself as a driving force in
the global economy, especially boosted by the COVID-19 pandemic. In this context, this
study analyzes the adequacy of the Consumer Protection Code (CDC), Law No. 8.078/90, in
addressing the new dynamics of e-commerce, investigating its ability to protect consumers
and suppliers in the face of digital challenges. The primary objective of the research is to
critically assess the gaps in the CDC and propose solutions to enhance legal protection in
online consumer relations. The specific objectives include identifying the limitations of the
CDC's application to e-commerce, discussing challenges such as offer personalization and the
right of withdrawal, and suggesting strategies for effective harmonization between consumers
and suppliers. The qualitative and descriptive methodology was based on the deductive
method and bibliographic research, focusing on legal texts and scientific literature. The results
highlight pathways for updating the legislation, promoting greater legal security, transparency,
and balance in e-commerce, reflecting the needs of an ever-evolving market.

Keywords: Consumer. Supplier. Rights. Protection. E-commerce.
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1 INTRODUCAO

A presente pesquisa tem como ponto de partida a seguinte indagacdo: o Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC) mostra-se adequado para lidar com os novos desafios e
garantir a protecao juridica nas relacdes de consumo on-line?

O Codigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078 promulgado em 1990, foi um marco na
protecdo dos direitos do consumidor no Brasil. No entanto, a expansdo vertiginosa do
comércio eletronico nos ultimos anos impods novos desafios a legislagdo consumerista. A
problematica central deste estudo reside na capacidade do CDC em lidar com os desafios do
e-commerce e garantir a protecdo juridica nas relagdes de consumo on-line, considerando a
dindmica e a complexidade do ambiente digital.

A investigagdo parte da hipdtese de que o CDC, embora tenha sido um marco na
protecao dos direitos do consumidor em transagdes tradicionais, apresenta lacunas e
dificuldades para atender adequadamente as peculiaridades do e-commerce. A natureza
intangivel de produtos digitais, a personalizagdo de ofertas, a coleta e o uso de dados pessoais
e a jurisdicdo em litigios transnacionais sdo exemplos de desafios que exigem uma analise
critica da aplicabilidade do CDC no e-commerce.

Este trabalho tem como objetivo geral analisar a adequagdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) as relagdes de consumo no ambito do comércio eletronico (e-commerce),
identificando suas lacunas e propondo solucdes para a efetiva protegdo dos consumidores e
fornecedores nesse novo cenario.

Os objetivos especificos desta pesquisa sdo: discutir os impasses da aplicabilidade do
CDC na relagdo consumerista no e-commerce; apresentar os desafios enfrentados para
harmonizagdo dos interesses entre fornecedores e consumidores e investigar estratégias para
aprimorar a prote¢ao dos consumidores e fornecedores no e-commerce.

Isso posto, esta pesquisa reveste-se de suma importdncia em um cendrio marcado pela
ascensdo do comércio eletronico (e-commerce) e sua profunda influéncia na economia global.

O estudo justifica-se pela necessidade premente de analisar a adequacao do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) brasileiro, promulgado em 1990, as complexas relagcdes de
consumo no ambiente digital, especialmente no que tange ao direito de arrependimento. A

investigagdo sobre a aplicabilidade do CDC no e-commerce e os desafios do direito de



arrependimento oferece beneficios multifacetados para a sociedade como um todo.

Para gestores de e-commerce e donos de lojas virtuais, o estudo fornecera um
panorama claro sobre suas responsabilidades legais, orientando-os na conducdao de suas
operagdes dentro dos parametros da legislacdo consumerista e contribuindo para a constru¢ao
de um ambiente de nego6cios on-line mais ético e transparente.

Consumidores, por sua vez, serdo beneficiados pela analise detalhada de seus direitos
e protecdes em compras on-line, empoderando-os para uma atuagdo mais consciente e segura
no e-commerce.

A pesquisa também contribuird significativamente para o aprimoramento do
arcabougo legal brasileiro. As analises e discussdes geradas pelo estudo servirdo de base para
a formulagdo de recomendacgdes e taticas para a atualizacdo do CDC, visando uma protecao
mais eficaz dos direitos dos consumidores no ambiente digital. Essa contribui¢do ¢ essencial
para garantir a seguranga juridica das transa¢des on-line, promover a transparéncia, a
confianga e o desenvolvimento sustentavel do comércio eletronico.

Por fim, a presente pesquisa configura-se como um instrumento valioso para a
reflexdo sobre as demandas e os desafios emergentes do e-commerce, alertando o legislador
para a necessidade de atualizagdo constante do CDC e de outras normas pertinentes, a fim de
acompanhar o avango tecnoldgico e as dinamicas do mercado digital, assegurando, assim, um

ambiente de consumo on-line mais equilibrado e seguro para todos os atores envolvidos.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 METODOLOGIA

O método utilizado nesta pesquisa ¢ de natureza dedutiva, qualitativa e descritiva, com
uma abordagem basica do problema em questao.

Utiliza-se como fonte principal livros, artigos cientificos, leis € documentos juridicos.
A pesquisa foi realizada por meio de Google Académico e banco de dados de pesquisas
cientificas, utilizando termos de busca especificos como: "fornecedores na relagdo
consumerista", "e-commerce e¢ CDC", "direito de arrependimento no e-commerce",
“marketplace e consumo” e "e-commerce e relacdes consumeristas".

A analise busca interpretar as relacdes entre o CDC e o e-commerce, compreendendo

as complexidades da aplicagdo da legislagdo no ambiente digital.



A pesquisa foi desenvolvida de maneira logica e cronoldgica, descrevendo
detalhadamente os métodos empregados. Técnicas especificas foram agrupadas conforme
necessario para manter a unidade do pensamento. Nao foram utilizados procedimentos
especificos como estudo de caso, multicasos, survey ou pesquisa de campo. Os instrumentos
empregados incluem a revisdo de literatura e andlise de dados qualitativos obtidos de fontes
bibliograficas. Justifica-se a escolha dos métodos e técnicas utilizados pela necessidade de
compreender as nuances e significados do tema em estudo, bem como garantir a validez e
precisdo dos instrumentos empregados.

Os dados coletados serdo analisados qualitativamente, buscando identificar e
compreender os principais aspectos envolvidos na aplicagdo da lei consumerista as relagdes
de consumo no ambiente digital. A analise do cenario atual do e-commerce serd baseada em
fontes bibliograficas recentes, permitindo uma compreensao profunda das questdes relevantes.

A escolha dos métodos e técnicas ¢ justificada pela necessidade de compreender as

complexidades e desafios da aplicagdo do CDC no contexto do e-commerce.

2.2. REFERENCIAL TEORICO

2.2.1 Analise da aplicacdo do CDC no e-commerce

O comércio eletronico (e-commerce) revolucionou o cendrio global, transcendendo as
fronteiras do comércio tradicional e estabelecendo-se como uma forga motriz na economia
mundial. A conveniéncia, a acessibilidade e a vasta gama de op¢des impulsionaram sua
ascensdo, conquistando a confianga e a preferéncia de consumidores em todo o mundo. A
influéncia da gigante Amazon, que comecgou suas vendas em 1994, consolidou ainda mais o
e-commerce, ditando novos padrdes de experiéncia de compra on-line, conveniéncia e
eficiéncia.

A pandemia de COVID-19 acelerou exponencialmente essa expansao, empurrando os
consumidores para o mundo on-line em busca de alternativas seguras e convenientes. Diante
desse cenario em constante mutagdo, surge a necessidade critica de avaliar a capacidade do
arcabougo legal, em particular o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) de 1990, em
proteger os consumidores nesse novo panorama.

Muito se fala sobre a prote¢ao do consumidor, mas ¢ importante lembrar que o CDC
disciplina a relagdo de consumo, que envolve consumidor e fornecedor. No contexto do

e-commerce ¢ das vendas on-line, os fornecedores sdo os lojistas e/ou gestores de



e-commerce.
A transformacdo no comportamento do consumidor, impulsionada pela evolucao
tecnologica e intensificada pela pandemia, redefine de forma significativa o cendrio do

comércio.

(Lima apud Teixeira, 2018, p. 254) revela:

O comércio que, nos seus primoérdios, foi desenvolvido por meio de feiras,
de caravanas terrestres ou maritimas etc., chegou, ao final do século XX,
impulsionado, ainda mais, por um sistema eletronico que ¢ a internet,
formando entdo, o que se chama de ‘comércio eletronico ou e-commerce’.

Ademais, “Com a popularizacdo da internet e a revolugdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, tornou-se possivel que empresas e consumidores realizassem
inimeras transagdes comerciais eletronicamente.” (Rodrigues, 2015, p. 14).

“[...] no passar dos anos e com o avanco da industria e suas tecnologias as formas de
consumo foram se aprimorando para atender demandas cada vez maiores de forma mais agil e
comoda para o consumidor [...].” (Padilha et al., 2018, p. 2).

A ascensdo da internet ja estava em curso antes da eclosdo da pandemia de
COVID-19, foi durante esse periodo que essa tendéncia se acelerou consideravelmente. O
aumento das restricdes de movimento ¢ a necessidade crescente de distanciamento social
impulsionaram as pessoas a recorrer ainda mais ao comércio eletronico para satisfazer suas
necessidades de compra e aquisi¢do de produtos.

Esse contexto de isolamento social for¢ado ndo apenas consolidou a importancia do
comércio eletronico, mas também catalisou seu crescimento exponencial.

Tomé (2021, p. 2):

A pandemia de Coronavirus, que eclodiu no Brasil e no mundo no inicio de 2020,
resultou em retragdo das atividades economicas. Na contramao desse arrefecimento
encontra-se o comércio eletronico, que cresceu 41% em vendas no Brasil em 2020,
quando comparado ao ano anterior, atingindo a marca recorde de 87,4 bilhdes de
reais em vendas. Segundo a Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico
(ABComm), a participagdo do e-commerce no faturamento total do varejo, passou

de 5% no final de 2019 para um patamar acima de 10% em alguns meses do ano
passado.

Dessa forma, Salgarelli (2010 p. 57-58) expde que: “com a facilidade de acesso ao uso
da Internet, o comércio tradicional passou a utilizar meios tecnologicos. Diminui¢ao de custos
e celeridade foram fatores decisivos na concretizagao dos negocios juridicos pela Internet.”

A evolugdo tecnologica e a crescente popularizacdo da internet, exacerbadas pela

pandemia, transformaram profundamente o cenario do comércio, acelerando a migracdo para



o ambiente digital e consolidando o e-commerce. Essa expansdo alterou drasticamente o
comportamento do consumidor, exigindo uma reavaliagdo do arcabougo legal para
acompanhar essa nova realidade.

E crucial que a legislagio consumerista se adapte a tecnologia em constante evolugio,
assegurando uma relacdo de consumo equitativa e benéfica para todos. Com as inovagdes da
inteligéncia artificial emergindo rapidamente, ¢ imperativo que o sistema juridico se
modernize para esta nova era. A continua evolucao tecnoldgica nao permite retrocessos, € o
direito deve acompanhar as mudangas no comportamento do consumidor e da sociedade como
um todo.

Conforme evidenciado por (Rebougas, 2018, p.37), “o comércio eletronico € relativo
as relagdes comerciais/consumeristas proporcionadas pelo ambiente virtual, especialmente
quando este meio facilita a contratagdo de bens e de servigos de maneira rapida, automatica e
simples”

No cendrio do e-commerce, as plataformas de marketplace s3o intermediadoras
cruciais nesse processo mercadologico. Essas plataformas conectam fornecedores e
consumidores em ambientes virtuais, facilitando a realizacdo de trocas comerciais.

Os marketplaces funcionam como “shoppings virtuais”, permitindo que multiplos
fornecedores oferecam seus produtos em um unico ambiente digital. Isso facilita para os
consumidores encontrar o que precisam de maneira simples e eficaz, atendendo as crescentes
demandas do mercado de consumo. A conveniéncia de ter uma ampla variedade de produtos
disponiveis em um Unico local virtual tem sido um fator determinante para o sucesso desses
ambientes.

Mais ainda, “o comércio eletronico pode ser compreendido como toda e qualquer
transagdo em cujos sujeitos interajam de modo eletronico, sem que seja estabelecido contato
fisico, direto e simultaneo.” (Klee, 2014, p.71)

A utilizacdo dos marketplaces oferece multiplos beneficios para fornecedores e
consumidores: fornecedores ganham ferramentas para gestdo de vendas, exposicdo de
produtos e interagdo com clientes, enquanto consumidores desfrutam de uma experiéncia de
compra rapida e simplificada.

Sob essa perspectiva, a estrutura dessas transacdes comerciais nas plataformas de
marketplace ¢ identificada como a principal contribuidora, isto é:

“A relacao de consumo adquire uma nova perspectiva, uma vez que o organizador da
plataforma, responsavel por intermediar a relagdo, também entra na cadeia de fornecedores e

passa a existir em concomitancia com o fornecedor do produto/servigo € com o consumidor.”



(Miragem apud Martins, 2020, p.353)

Esse formato implica a responsabilidade solidaria das plataformas de marketplace
junto aos fornecedores na relagdo de consumo, garantindo que ambas as partes sejam
responsaveis por assegurar a qualidade e a conformidade dos produtos e servigos oferecidos,
protegendo assim os direitos dos consumidores.

RT, Equipe (2019):

Nessa nova era tecnologica, onde as compras on-line sdo uma realidade inegavel, o
Decreto 7.962/2013 surgiu com a intencdo de reger as contratagdes eletronicas e
ressaltar a importancia da protecdo do consumidor. Em suma, o Decreto somente
reforca a responsabilidade dos fornecedores em sitios eletronicos ja analogicamente
prevista no Codigo de Defesa do Consumidor. O Marketplace ¢é responsavel
solidariamente com os demais fornecedores por defeitos e vicios advindos de
produtos e/ou servigos expostos em sua plataforma, seja pelo seu enquadramento
como fornecedor, seja pela vinculagdo da oferta. Isto ¢, o Marketplace, como
veiculador de ofertas e publicidades, é responsabilizado por eventuais danos aos
consumidores.

A responsabilidade solidaria pela oferta, nesse contexto, implica que o fornecedor
deve responder pelos atos de todos os seus agentes e representantes, mesmo que tenham agido
de maneira imprudente. Nesse caso, o fornecedor pode exercer seu direito de regresso apds

atender devidamente os interesses do consumidor lesado.

2.2.2 Desafios para a harmonizacio dos interesses entre fornecedores e consumidores

O artigo 4° da Lei n°® 8.078/90, que institui o Codigo de Defesa do Consumidor,
estabelece uma Politica Nacional das Rela¢des de Consumo. Esta politica consiste em um
conjunto abrangente de diretrizes e agdes que visam promover os direitos dos consumidores,
assegurando que estes sejam respeitados e protegidos de forma continua através, também, do
principio da harmonizagao dos interesses, exposto no inciso III do mesmo artigo:

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢des de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, satde e
seguranca, a prote¢do de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de

vida, bem como a transparéncia ¢ harmonia das relagdes de consumo, atendidos os
seguintes principios:

IIT - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagdes de consumo e
compatibilizagdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art. 170, da Constitui¢do Federal), sempre com base na boa-fé e
equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores;

Trata-se de um programa de iniciativas de interesse publico, cujo objetivo ¢ fornecer

uma estrutura clara e objetiva para a interpretagdo e aplicagao das diversas normas que
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compdem o sistema de prote¢do ao consumidor. Assim, a Politica Nacional das Relagdes de
Consumo atua como um verdadeiro norte, delineando os principios e metas que guiam todas
as agdes e decisdes relacionadas ao consumo, garantindo, desta forma, que o ambiente de

consumo no pais seja justo, equilibrado e seguro para todas as partes envolvidas.

A harmonizacdo dos interesses entre os participantes das relagdes de consumo e a
compatibilizagdo da prote¢do do consumidor com o desenvolvimento econdmico e
tecnologico sdo temas centrais no debate sobre a dindmica do mercado digital. Essa discussao
¢ fundamentada nos principios estabelecidos pela Constitui¢do Federal, especialmente no
artigo 170, V, que orienta a ordem econdmica brasileira:

Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano ¢ na livre

iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da
justica social, observados os seguintes principios:

V - defesa do consumidor;

Pode-se afirmar, com seguranca, que o equilibrio nas interagdes de consumo,
considerando que consumidores e fornecedores (componentes subjetivos da relagdo juridica
de consumo), entrelacados por um produto ou servigo, merecem ¢ devem usufruir de uma
relacdo harmoniosa, sendo este o maior objetivo do sistema de prote¢ao ao consumidor.

E importante esclarecer desde o inicio que, embora o consumidor seja visto como a
parte fragil na relagdo juridica de consumo, o fornecedor, que também merece uma relagao
harmoniosa, tem seu papel reconhecido no mercado de consumo.

Além disso, a importancia dos fornecedores ¢ crucial para o crescimento e avango
econdmico da nagdo, refutando opinides e criticas sem fundamento que pintam o sistema de
protecao ao consumidor como se tratasse o fornecedor como vildo antagonista, sujeitando-o
apenas a um rigoroso sistema de responsabilidade civil, penal e administrativa.

Conforme o jurista Sergio Cavalieri Filho (2014, p. 25):

Mas essa politica Nacional de Consumo, convém ressaltar, embora inspirada na
reconhecida necessidade de tutelar a parte mais fraca (vulnerabilidade) das relagdes
de consumo, ndo tem cardter paternalista, tampouco de ilimitado favoritismo do
consumidor. Essa ¢ uma visdo equivocada ¢ que tem levado muitos a fazerem
criticas infundadas ao Coédigo, do tipo elemento desestabilizador do mercado,
ditadura do consumidor etc. Nao ¢ bem assim. A politica normativa tracada pelo
CDC, afinada com os ditames da ordem economica definida na Constitui¢do, na
realidade desenvolve um projeto de acdo destinado a alcangar a harmonia das

relagdes de consumo,conforme se depreende da parte final do citado art. 4° (caput) —
“bem como transparéncia ¢ harmonia das relagdes de consumo”.

Embora o consumidor seja considerado a parte vulneravel na relagdo de consumo, o

conjunto normativo de protecdo também se preocupa com o fornecedor. Isso ¢ evidente pela



11

busca do equilibrio nas relagdes estabelecidas nesse contexto, um valor que naturalmente
abrange todos os envolvidos nesse tipo de vinculo.

Bruno Miragem explica:

A desigualdade, in casu, reside na posicao favorecida do fornecedor em relagdo ao
consumidor, sobretudo em razdo de um pressuposto poder econémico ou técnico
mais significativo, que corresponderd, necessariamente, a uma posicdo de
fragilidade e exposi¢do do consumidor, o que se convencionou denominar de
vulnerabilidade deste em relacdo aquele. (Miragem, 2008, p.37).

Com toda certeza, a harmonia nas relagdes juridicas de consumo e um sistema de
protecdo ao consumidor que esteja alinhado com o necessario desenvolvimento econdmico e
tecnologico do pais, fundamentados na boa-fé e no equilibrio dessas relagdes, sdo essenciais
para que se atinjam o0s objetivos e principios constitucionais destinados a protecao do
consumidor e ao crescimento econdmico nacional.

Isso inclui a constru¢do de uma sociedade livre, justa e solidaria, conforme
estabelecido no artigo 3°, inciso I da Constituicdo Federal. Além disso, a protecdo do
consumidor ¢ considerada um direito fundamental, de acordo com o artigo 5°, inciso XXXII.
A defesa do consumidor ¢ um dos principios da ordem econdmica, conforme o artigo 170,
inciso V, e a livre concorréncia e o livre exercicio de qualquer atividade econdmica sdo
garantidos pelo artigo 170, inciso IV e seu paragrafo tinico.

Além disso, vale destacar que a protecdo de consumo no e-commerce nao se
desvincula nem se opde aos principios da ordem econdmica. Ao contrario, essa prote¢cao nao
representa um obstaculo ou um desestimulo para aqueles que fornecem bens e servicos no
mercado digital, cuja importancia ¢ amplamente reconhecida em uma economia de livre
mercado.

Nos ultimos anos, as relacdbes de consumo no e-commerce evoluiram
significativamente, com o crescimento das plataformas de venda on-line e o aumento da
confianga dos consumidores nesse ambiente. A transformagdo digital acelerou a adogdo de
praticas de comércio eletronico, e as ferramentas de prote¢do ao consumidor desempenham
um papel vital nesse cenario. A defesa do consumidor, a promogao da livre concorréncia e o
combate ao abuso econdmico devem servir ao crescimento economico do pais, assegurando
que o ambiente on-line seja justo e harmonico para todos os participantes.

A medida que o e-commerce continua a expandir, espera-se que a relagio de consumo
na esfera digital se torne ainda mais complexa e dindmica. As novas tecnologias tendem a
personalizar e aprimorar a experiéncia do consumidor, mas também trazem novos desafios em

termos de privacidade e seguranga.
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Segundo Pinto (2023), a seguranga cibernética ¢ um dos grandes desafios para os

servigos financeiros no e-commerce.

Os servigos financeiros de e-commerce tém enfrentado desafios cada vez mais
complexos, e a seguranca cibernética estd no topo da lista. Uma pesquisa recente da
McKinsey revelou que 88% dos executivos bancarios consideram a ciberseguranca a
maior preocupacao estratégica para os proximos anos, com previsdo de aumento nos
gastos com seguranga em até 40%. No e-commerce, essa preocupacado ¢ ainda mais
critica, pois ataques ndo apenas resultam em prejuizos financeiros, mas afetam
diretamente a confianga do consumidor na marca.

[...] A experiéncia do cliente continua sendo um fator decisivo para o sucesso no
e-commerce, mas garantir essa experiéncia com seguranca ¢ um desafio crescente.
Consumidores esperam processos de checkout rapidos, intuitivos e, sobretudo,
seguros. Isso exige que os servigos financeiros oferecam solugdes que equilibrem
conveniéncia e protecao.

Em resposta a essa demanda, muitas empresas estdo implementando sistemas de
pagamento sem redirecionamento, que permitem que o consumidor finalize suas
compras sem sair da pagina de checkout, aumentando a seguranca e reduzindo o
abandono de carrinho.

O futuro do e-commerce depende da habilidade dos servicos financeiros em enfrentar
as crescentes ameacgas cibernéticas. Com o avango do ambiente digital, a seguranca on-line
deve ser tratada como uma prioridade estratégica pelos principais atores do mercado. E
essencial investir em tecnologias de protecdo, cumprir regulamentacdes e garantir uma
experiéncia segura e fluida para o consumidor.

Para os fornecedores, a seguranca representa um custo adicional significativo. A
quantidade de recursos financeiros necessarios para proteger as relagdes de consumo nao
impacta apenas o consumidor, mas também recai sobre os fornecedores. Estes, além de
diversos outros investimentos, precisam destinar recursos a seguranca digital.
Consequentemente, esses gastos podem ser repassados ao consumidor, influenciando o pre¢o
final dos produtos.

Embora o CDC tenha sido um marco na prote¢ao dos direitos do consumidor em
transacdes tradicionais, a velocidade da evolucdo do e-commerce expds suas lacunas,
especialmente no que tange a protecdo da relacdo de consumo travada através do comércio
eletronico. Um exemplo pratico dessa lacuna reside na compra de produtos digitais, como
softwares e jogos online. O direito de arrependimento, previsto no artigo 49 do CDC, garante

um prazo de 7 dias para a desisténcia da compra:

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 servigo, sempre que a contratagdo
de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

No entanto, a natureza intangivel dos produtos digitais e a possibilidade de acesso
imediato ap6s a compra geram controvérsias sobre a aplicabilidade desse direito.

O Ministro Marco Aurélio Bellizze (2024), em decisdo monocratica, esclareceu que a
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natureza consumerista da relagdo entre as partes, justificando a inversdo do 6nus da prova em
favor do consumidor devido a sua hipossuficiéncia econdmica, tecnoldgica e informacional
no contexto de produtos virtuais. A decisdo judicial foi considerada valida, pois tratou

adequadamente das questdes relevantes, com fundamentagdo suficiente:

Sustentou a existéncia de obscuridade, no que se refere a sua ilegitimidade passiva, ¢
omissdes no aresto relevantes ao julgamento da lide, notadamente quanto ao
entendimento desta Casa no sentido de que a inversdo do onus da prova ndo é
automatica, sendo necessario justificar os requisitos previsto na legislagdo
Consumerista, vicio caracterizador de auséncia de fundamentagdo do julgado.
Asseverou o ndo cabimento da inversdo do 6nus da prova, no caso, tendo em conta
que fundamentada apenas na hipossuficiéncia do recorrido, o qual ndo logrou
comprovar minimamente os fatos constitutivos de seu direito; incumbindo-lhe o
onus de produzir prova diabodlica e impossivel de ser produzida.

A fala do Ministro Marco Aurélio reflete uma aplicacdo adaptativa do Cddigo de
Defesa do Consumidor ao contexto do comércio eletronico. O ministro reconheceu a
necessidade de proteger o consumidor na relagdo com os fornecedores de produtos digitais,
considerando a hipossuficiéncia econdmica, tecnoldgica e informacional do consumidor, o
que justifica a inversdo do 6nus da prova. Essa andlise ¢ valida diante da natureza intangivel
dos produtos digitais, onde a aplicagdao do direito de arrependimento, como previsto no artigo
49 do CDC, encontra dificuldades, dado o acesso imediato aos produtos ¢ a impossibilidade
de devolugao fisica.

A “prova diabdlica”, no caso, ¢ impossivel de ser produzida porque, em se tratando de
produtos digitais, o consumidor ndo tem como comprovar o uso indevido ou o
descumprimento de termos, uma vez que o produto foi consumido de forma imaterial e
imediata, sem vestigios fisicos, dificultando o fornecimento de evidéncias claras.

Nos paragrafos seguintes da mesma decisdo, Marco Aurélio Bellizze (2024) continua:

Porém, (i) a Unica pessoa que pode comprovar a existéncia de danos no presente
caso ¢ o proprio Agravado - a comprovagdo da inexisténcia de danos ¢ uma prova
negativa e, portanto, impossivel - ¢ (ii) a prova da auséncia de nexo de causalidade
da conduta da Sciensa passa, necessariamente, pela ilegitimidade da Agravante, ja
que foi mera prestadora de servicos a empresa emissora dos NFTs adquiridos por

Bruno (os Mafagolds, emitidos pela MafaTech) durante apenas 3 meses e nao tem,
portanto, condigdes de produzir provas sobre o tema.

Ao abordar a impossibilidade de comprovacao dos danos e da auséncia de nexo
causal, o Ministro reafirma a importancia da responsabilidade do consumidor em demonstrar
as perdas sofridas. No entanto, a questdo central reside na impossibilidade de produgdo de
uma “prova diabolica”, ou seja, uma evidéncia que seria irreal ou impossivel de ser gerada,
dada a falta de acesso as informagdes essenciais para contestar o fato alegado.

A alegacdo de ilegitimidade passiva da prestadora de servigos também aponta para as
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limitacdes no entendimento sobre o papel das empresas intermediarias no comércio
eletronico, destacando a necessidade de clareza sobre as responsabilidades no mercado digital.
Assim, a decisdo enfatiza a complexidade das disputas em um cendrio tecnologico e a
urgéncia de uma adaptagdo normativa que contemple as especificidades dos produtos digitais
e sua comercializagao.

Embora existam decisdes monocraticas sobre a questdo, ainda ndo houve uma
atualizacdo legislativa que responda de forma abrangente e adequada as peculiaridades dos
produtos digitais e intangiveis, o que evidencia a necessidade urgente de uma reforma
normativa.

Outro ponto critico ¢ a compra de produtos personalizados, como roupas sob medida
ou itens com gravagdes especificas. A interpretacdo do direito de arrependimento nesse
contexto ¢ complexa, pois o carater unico do produto impacta diretamente o direito do
fornecedor de revendé-lo.

A atualizagdo da legislagdo, com a inclusdo de definigdes claras sobre produtos
digitais e personalizados, € a criacdo de mecanismos especificos para o e-commerce sao
medidas cruciais para assegurar a justica e a equidade nas relacdes de consumo on-line.

A conscientizagdo do consumidor sobre seus direitos € a busca por mecanismos de
autorregulacdo por parte das empresas fornecedoras também s3o passos importantes para a
construgdo de um ecossistema digital mais justo e transparente.

No que tange ao direito de arrependimento, previsto no CDC para compras
tradicionais, apresenta dificuldades de aplicagdo no e-commerce, especialmente em relagdo a
produtos digitais e personalizados. A natureza intangivel de produtos digitais e a possibilidade
de acesso imediato apds a compra geram questoes complexas sobre a aplicabilidade do direito
de arrependimento, pondo em xeque o equilibrio entre a protecdo do consumidor e a
seguranga juridica do fornecedor.

A protecao de dados pessoais no e-commerce ¢ outro ponto de atencdo. O CDC,
elaborado em uma época pré-digital, nao trata de forma especifica as questoes relacionadas a
coleta, ao armazenamento ¢ ao uso de dados pessoais no ambiente on-line. J& a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), com suas disposigdes especificas para o ambiente digital,
torna-se essencial para complementar a prote¢do do consumidor no e-commerce, garantindo
uma relacao de consumo mais justa e segura.

As praticas de oferta e publicidade no e-commerce também demandam um olhar
critico sobre a adequagdo do CDC. A personalizacdo de ofertas, o uso de algoritmos e a

influéncia de redes sociais criam novos desafios para a aplicagdo das normas de oferta e
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publicidade presentes no CDC. A auséncia de mecanismos especificos de controle e
fiscalizacdo no CDC pode comprometer a protecdao do consumidor e a responsabilidade do
fornecedor, afetando a transparéncia e a equidade na relagdo de consumo digital.

A jurisdicdo em litigios envolvendo o e-commerce apresenta desafios proprios. A
natureza transnacional do e-commerce e a presenca de plataformas digitais internacionais
dificultam a definicdo do foro competente para resolver conflitos entre consumidores e
fornecedores. A falta de regras claras e a dificuldade de cooperacao juridica internacional
representam obstaculos para a efetiva prote¢do do consumidor em litigios internacionais,
comprometendo a seguranca juridica da relagcdo de consumo.

Por fim, ¢ fundamental considerar a importancia de um equilibrio entre a proteg¢ao do
consumidor e a seguranca juridica do fornecedor no e-commerce. A falta de clareza em
algumas normas do CDC pode gerar insegurangas para o fornecedor, impondo custos e
burocracias excessivas que prejudicam a viabilidade do negdcio on-line. E necessario
encontrar um ponto de equilibrio que garanta a protecdo do consumidor, mas também

incentive a inovagao e a competitividade no mercado digital.
2.2.3 Mecanismos de aprimoramento para a protecao da relacio de consumo on-line

Em um cenério marcado pela ascensdo da Inteligéncia Artificial Generativa (IAG), ¢
crucial analisar como o Cédigo de Defesa do Consumidor pode se adaptar para proteger os
consumidores nesse novo paradigma. Mas, antes de tudo, vamos ao conceito de Inteligéncia
Artificial Generativa (IAG). “Permite a criagdo de imagens, textos, videos e 4dudios em
volume, velocidade e coeréncia jamais vista na praxis da producdo midiatica digital”.
(Moraes, 2023, p.1)

O ChatGPT, um dos principais exemplos de IAG, ¢ um chatbot que interage com
usuarios de maneira natural, semelhante a uma conversa entre humanos. Desenvolvido pela
OpenAl, uma empresa privada, ele responde a perguntas, fornece informagdes e mantém
didlogos complexos em linguagem natural, estando disponivel gratuitamente para todos.

No cenario atual, empresas que estdo em fase de transformacdo digital procuram
expandir suas operacdes com a ajuda do ChatGPT e outras solugdes de TAG, como o
Midjourney para criagdo artistica e design grafico e o Musicfy para musica.

(Levy, 2007) afirma que “a inteligéncia se forma com o aperfeicoamento das
competéncias do pensar”’. Mas, fica o questionamento: Poderia uma maquina pensar, possuir

raciocinio l6gico, desenvolver criatividade e senso critico?
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Moraes (2023, p.3):

Nao apenas a ética da autonomia de pensamento se transforma como também a
propria relagdo dos sujeitos com a criatividade. A IAG ressignifica o consumo
simbolico e leva a novas formas de expressividade e afetos. Se Gomes (2020, p.21)
afirma que as “as estruturas narrativas [...] podem funcionar como eixos a partir dos
quais as configuracdes sociais, os ditames de uma cultura, podem ser identificadas”,
a logica de produgdo da IAG subverte esses codigos culturais, onde herdis tornam-se
viloes, musicos mortos ressuscitam cantando hits modernos e universos narrativos
complexos sdo criados ao toque quase que imediato de um prompt.

“O ChatGPT foi criado, desenvolvido e publicado pela OpenAl, uma empresa de
pesquisa em inteligéncia artificial fundada em 2015 por um grupo de empresarios e cientistas,
incluindo Elon Musk e Sam Altman, e anuncia seu objetivo de ‘avangar a IA de maneira
segura e responsavel para beneficio da humanidade’.” Moraes (2023, p.5)

Se refletirmos cuidadosamente, observamos que o avango da inteligéncia artificial ¢
extraordinario e veloz. Os beneficios proporcionados por essa tecnologia sdo inegaveis, € sua
importancia pode ser comparada a da invenc¢do da internet. No entanto, surge a questdo: o
Codigo de Defesa do Consumidor estd suficientemente preparado para lidar com as
consequéncias dessa rapida evolucao?

Com o aumento significativo do uso da IA em plataformas de e-commerce, que
otimiza e melhora as vendas on-line, ¢ pertinente avaliar se o Codigo de Defesa do
Consumidor de 1990 esta adequado para acompanhar tal progresso.

Considerando que a TA ¢ mais rapida do que o pensamento humano, ¢ preocupante
constatar a lentiddo da mente humana do legislador em acompanhar esse ritmo. Portanto, ¢
essencial que as autoridades legislativas ajam com diligéncia para atualizar e adaptar as leis
de prote¢do ao consumidor a essa nova realidade, garantindo assim a eficacia e a relevancia
continua do arcabouco regulatério.

O crescimento exponencial do comércio eletronico e o avango de tecnologias,
transformaram profundamente as relagdes de consumo. Diante desse cendrio, surge a
necessidade de revisitar e aprimorar 0os mecanismos legais e institucionais existentes para
garantir a prote¢ao dos consumidores e a seguranga juridica dos fornecedores. Embora o CDC
tenha sido um marco regulatério essencial, sua concep¢do original, datada de 1990, ndo
previu os desafios Gnicos do ambiente digital. Portanto, urge uma evolucdo legislativa que
contemple de forma explicita as particularidades do e-commerce.

A atualizagdo do CDC deve incluir normas especificas para o comércio eletronico,
regulando prazos de entrega, politicas de devolucdo e mecanismos para resolugdo de conflitos

on-line. Além disso, ¢ necessdrio normatizar contratos eletronicos, garantindo que os
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consumidores recebam informagdes claras sobre termos de uso, privacidade e garantias. Essas
mudancas legislativas devem ser acompanhadas de sangdes mais rigorosas contra praticas
enganosas, como interfaces projetadas para manipular o comportamento do consumidor.
Outro pilar fundamental da prote¢do no ambiente digital ¢ a Lei Geral de Protegdo de
Dados (LGPD). Embora represente um avango significativo, sua eficdcia precisa ser
aprimorada para lidar com os novos desafios da economia digital. A LGPD deve ser aplicada
de forma mais rigorosa, especialmente no comércio eletronico, onde os dados dos
consumidores sdo frequentemente utilizados para direcionar ofertas personalizadas.
Nas palavras do ilustre Bruno Bioni:
Lei de protecdo de dados sdo marcos regulatorios de envergadura bastante complexa.
Isto porque seu objeto ndo é um setor especifico, mas, pelo contrario, toda e

qualquer atividade econdmica, abarcando setor publico e privado, que se valha de
dados pessoais para o seu desenvolvimento. (Bioni, 2021, p. 17-18).

E essencial que os consumidores sejam educados sobre seus direitos de privacidade e
tenham a disposi¢do ferramentas simples para acessar, corrigir ou excluir seus dados. A
sinergia entre a LGPD e o CDC ¢ vital para garantir que as violacdes de dados nao
prejudiquem os direitos econdmicos e a privacidade dos consumidores.

Bruno Bioni explica:

A LGPD parte da premissa de que toda a organizagdo deve ndo s6 conhecer os dados
que possui, mas, sobretudo, converte-los em uma informagao util. Todo sistema gira
e torno da légica em se criar uma trilha auditavel do dado, pelo qual o cidaddo e os
demais agentes econdmicos enxerguem todo o seu ciclo de vida e principalmente a
sua repercussdo nas atividades econdmicas e relagdes sociais que fazem parte. A
nova lei ndo veio para travar o fluxo informacional, mas muito pelo contrario,

estimulad-lo dentro de uma logica de sustentabilidade entre quem produz essa matéria
prima e quem explora. (Bioni, 2021, p.70).

As plataformas de e-commerce, por sua vez, devem investir em solugdes tecnologicas
que protejam tanto os consumidores quanto os fornecedores. Sistemas antifraude integrados,
mecanismos de autenticacdo de produtos e resolugdes automatizadas de disputas sdo
exemplos de ferramentas que podem aumentar a confianca nas transacgdes digitais. Essas
medidas ndo apenas protegem os consumidores contra fraudes e praticas abusivas, mas
também resguardam os fornecedores contra fraudes por parte dos compradores.

Por outra vertente, a Lei do Superendividamento (Lei n° 14.181/2021) também
desempenha um papel significativo no ambiente digital, ao buscar proteger os consumidores
contra praticas de crédito abusivo e publicidade enganosa. No entanto, sua aplicagdo pode ser
fortalecida por meio de regulamentagdes especificas para o e-commerce.

Empresas devem ser responsabilizadas por campanhas de marketing digital que
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utilizem algoritmos para manipular o comportamento do consumidor, especialmente aquelas
que criam um senso artificial de urgéncia ou oferecem condigdes de crédito que levam ao
endividamento excessivo. Além disso, a promoc¢ao de uma educacao financeira digital pode
ajudar os consumidores a tomar decisdes mais conscientes e evitar armadilhas de consumo.

Do ponto de vista constitucional, a protecdo do consumidor estd assegurada pelos
artigos 5° e 170 da Constituicao Federal de 1988, ja citados aqui anteriormente, que elevam
esse direito ao status de principio fundamental. Essa protecdao deve ser aplicada com rigor no
ambiente digital, garantindo que os consumidores tenham acesso a informagdo clara e
adequada e sejam protegidos contra praticas que possam comprometer sua dignidade e
seguranga. Nesse contexto, o fortalecimento de drgdos fiscalizadores, como o Procon e o
Ministério Publico, ¢ essencial para assegurar a eficacia das normas constitucionais.

A evolucdo da relacdo de consumo no ambiente digital exige um esforco conjunto
entre legislacdo, tecnologia e educacdo. A atualizagdo do CDC, a aplicacdo eficiente da
LGPD e da Lei do Superendividamento, bem como a implementagdo de solugdes tecnologicas
nas plataformas de e-commerce, sao medidas essenciais para garantir a protecdo dos
consumidores e a seguranca juridica dos fornecedores. Somente com a sinergia entre esses
mecanismos serd possivel promover um ambiente digital equilibrado, ético e sustentavel,

onde consumidores € empresas possam prosperar com seguranga ¢ confianca.
3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, sdo apresentadas propostas de atualizagdo do CDC, com base nos
desafios identificados no comércio eletronico. Essas propostas visam ndo apenas adequar o
ordenamento juridico as novas demandas tecnologicas, mas também fortalecer a seguranca
nas relagdes de consumo e garantir a efetividade dos direitos constitucionais dos
consumidores.

A seguir, a tabela apresenta as principais propostas discutidas, acompanhadas de uma

breve descrigao.

Proposta Descricao

Normas especificas para o comércio | Inser¢do de dispositivos que regulamentem
eletronico com foco na ampliagao do direito | expressamente as transacdes realizadas em
de arrependimento ambiente digital, contemplando prazos de
entrega, devolugdo e reembolso, detalhando
também o exercicio do direito de
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arrependimento no e-commerce, com prazos
e procedimentos adaptados as caracteristicas
digitais.

Ampliacdo da responsabilidade solidaria na | Defini¢do expressa das responsabilidades
obrigacdo das plataformas intermediadoras. | das plataformas que atuam como
intermediadoras nas relagdes de consumo.

O artigo 49 do CDC garante ao consumidor o direito de arrependimento nas compras
realizadas fora do estabelecimento comercial, incluindo o comércio eletronico. Trata-se de
uma medida essencial para proteger o consumidor de decisdes impulsivas ou de produtos que
ndo atendem as expectativas, especialmente em transacdes nas quais ele ndo tem a
oportunidade de verificar previamente o bem ou servigo.

Apesar da importancia desse direito, sua aplicagdo no ambiente digital enfrenta
diversos desafios praticos. Muitos consumidores ainda encontram dificuldades para exercer o
direito de arrependimento, seja pela falta de padronizag¢do nos procedimentos de devolucao e
reembolso, seja pelos custos logisticos envolvidos. Adicionalmente, o prazo de sete dias pode
ser insuficiente para a avaliagao de produtos complexos, como dispositivos tecnologicos, por
exemplo.

Diante disso surge a necessidade de ampliagdo do exercicio do direito de
arrependimento no comércio eletronico. Primeiramente, seria pertinente a extensao dos prazos
de arrependimento para categorias especificas de produtos, proporcionando ao consumidor
mais tempo para realizar uma avaliacdo adequada. Além disso, o CDC poderia prever
procedimentos claros e padronizados para devolu¢do e reembolso, obrigando as plataformas
de e-commerce a oferecerem canais especificos de atendimento para esses casos.

Outro aspecto fundamental € a responsabilidade pelo custo de devolugdo. Para garantir
a efetividade do direito de arrependimento, ¢ essencial que o fornecedor, ou a plataforma
intermediadora, assuma esses custos, exceto em situagdes de abuso ou ma-fé por parte do
consumidor.

A adogdo de politicas de devolucao mais flexiveis, com suporte logistico eficiente,
também seria um avango necessario para atender consumidores em localidades remotas, que
frequentemente enfrentam dificuldades adicionais para exercer esse direito. Essas mudancas
ndo apenas fortaleceriam a prote¢do juridica do consumidor, mas também estariam em
consonancia com o principio da vulnerabilidade, basilar no CDC.

Conforme Gagliano e Filomeno (2023):
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Serd comum, portanto, que a relagdo tenha ndo dois polos (como na B2B ou na
B2C), mas trés. Ou seja, as relagdes havidas entre as partes sera triangular: quem
oferece produto ou servigo, a plataforma e quem contrata, com configuragdes
varidveis. Se pensarmos em consumo compartilhado, temos a plataforma que
viabiliza, organiza e controla a relacdo de cunho econdmico subjacente entre duas
pessoas (C2B2C).

Nesse contexto, ¢ possivel verificar dois tipos de atuagdo, que podem ocorrer, ao

mesmo tempo, com a mesma plataforma de e-commerce:

1) Atuagdo facilitadora: uma caracteristica marcante das plataformas de atuagao
facilitadora ¢ a sua natureza de anuncios e ndo de intermediadoras dos negocios
juridicos que ocorrem em seu ambiente virtual. Ao contrario de intermediar as
transagdes, essas plataformas oferecem ferramentas de pesquisa e filtragem,
permitindo que os consumidores encontrem produtos e servigos de acordo com suas
preferéncias. A contratagdo, portanto, ¢ realizada diretamente entre o fornecedor e o
consumidor, sem a ingeréncia da plataforma.

B) Atuacdo intermediadora: ao contrario das plataformas facilitadoras ou de
anuncios, que apenas facilitam a exposi¢do de produtos e servigos, as plataformas
intermediadoras assumem um papel mais ativo, estabelecendo uma conexao direta
entre consumidores e fornecedores e, muitas vezes, influenciando profundamente o
processo de contratagdo. Uma caracteristica distintiva das plataformas
intermediadoras ¢ sua capacidade de comercializar bens de terceiros, servindo como
ponto de encontro virtual onde uma ampla gama de produtos e servigos ¢
disponibilizada para os consumidores. (Gagliano e Filomeno, 2023)

A definicao do regime de responsabilidade civil dependera da forma especifica de
e-commerce utilizada na transa¢do, sendo fundamental que o juiz avalie as particularidades de
cada caso concreto para estabelecer as obrigagdes e os limites das partes envolvidas.

As plataformas intermediadoras, como e-commerces e marketplaces, ocupam uma
posi¢do central nas relacoes de consumo no ambiente digital, atuando como mediadoras
essenciais nas transagdes entre consumidores e fornecedores. Contudo, o Cdédigo de Defesa do
Consumidor, em sua formulagdo atual, ndo oferece diretrizes especificas que regulem as
responsabilidades dessas plataformas, resultando em lacunas normativas que comprometem a
efetividade das protegdes ao consumidor.

Diante dessa lacuna, surgem situagcdes complexas, em que o nivel de interferéncia das
plataformas nas relacdes subjacentes ndo ¢ imediatamente claro. Ainda assim, o
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, inclusive no ambito digital, deve orientar
a aplicacdo das normas. Essa vulnerabilidade funciona como um eixo para equilibrar os
interesses em jogo e coibir praticas abusivas, como a frequente tentativa de eximir as
plataformas de responsabilidade sob o argumento de ilegitimidade passiva.

Embora o Cédigo de Defesa do Consumidor preveja a responsabilidade solidaria do
fornecedor por vicios e defeitos nos produtos em seu artigo 18, bem como pela publicidade

enganosa no artigo 30, ndo hd uma previsdo expressa que regule o papel das plataformas
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intermediadoras nesse contexto.

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndao duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem
improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com a indicagdes constantes do
recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substitui¢ao
das partes viciadas.

Art. 30. Toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagdo com relacdo 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.

Na pratica, os marketplaces frequentemente se eximem de responsabilidade por falhas
nas transagdes, como problemas com a qualidade do produto, atrasos na entrega ou até mesmo
fraudes cometidas pelos vendedores terceiros. Essa auséncia de responsabilizagdo torna o
processo de busca por reparagdo mais complexo para o consumidor, que muitas vezes nao
consegue identificar de maneira clara quem ¢ o verdadeiro responsavel pelos danos.

Além disso, as plataformas, ao fornecerem apenas o ambiente para a comercializagao
dos produtos, ndo garantem sempre a transparéncia necessaria quanto as condi¢des de venda e
a idoneidade dos fornecedores, o que pode comprometer a confianga do consumidor nas
transagoes digitais.

Diante deste cendrio, torna-se evidente a necessidade de uma atualizacdo legislativa do
CDC para reforgar as obrigacdes das plataformas intermediadoras no contexto do comércio
eletronico. Uma das medidas mais urgentes ¢ a ampliacdo da responsabilidade solidéria das
plataformas, tornando-as responsaveis nao apenas pelos vicios dos produtos, mas também por
praticas abusivas ou pela viola¢ao dos direitos do consumidor durante a transagdo, garantindo
que o consumidor tenha um Unico ponto de contato para busca de repara¢ao, mesmo que o
fornecedor ndo seja encontrado ou ndo tenha condi¢des de responder pela demanda.

Outro ponto fundamental ¢ a garantia de mecanismos eficazes de resolugdo de
conflitos, com a imposicao de que as plataformas disponibilizem canais especificos para a
mediagdo de litigios de forma rdpida, como a arbitragem on-line, proporcionando solucdes
rapidas e eficazes para as disputas entre consumidores e fornecedores. Esta obrigacdo visa
garantir que os consumidores tenham acesso a justica de maneira célere, evitando que o
processo de resolucdo de conflitos se torne oneroso € moroso.

Essas alteracdes visam fortalecer o principio da boa-fé objetiva, essencial no CDC, e o
principio da vulnerabilidade do consumidor, que justifica a criagdo de normas mais protetivas

no contexto digital. A responsabilizacdo das plataformas intermediadoras assegura que o
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consumidor ndo fique a mercé e que suas reclamacgdes sejam tratadas de forma justa e
eficiente.

Em suma, a atualizacdo do ordenamento juridico € necessaria para assegurar um
verdadeiro equilibrio nas relagdes de consumo digitais e garantindo a prote¢do plena dos
direitos de harmonizagdo entre consumidores e fornecedores.

Levando em consideragao que o Cddigo de Defesa do Consumidor tem sua redacao
datada em 1990, ¢ cristalino que o mesmo nao se considera efetivo na resolucao de conflitos

para os dias atuais.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a adequagao do Cddigo de Defesa do
Consumidor as relagdes de consumo no ambito do comércio eletronico, identificando lacunas
e propondo solugdes para a efetiva protecdo dos consumidores e fornecedores nesse cenario
digital. A investigacdo partiu da hipotese de que, embora o CDC tenha sido um marco na
protecao dos direitos do consumidor em transagdes tradicionais, apresenta limitagdes
significativas frente aos desafios especificos do e-commerce.

Os resultados confirmam essa hipdtese. Embora o codigo consumerista ofereca uma
base legal importante, sua redacdo de 1990 ndo contempla adequadamente a atual realidade
do cenario tecnologico. Esses fatores, aliados a expansdo do comércio eletronico,
intensificaram a complexidade das relacdes de consumo digitais, gerando um aumento
exponencial no numero de jurisprudéncias e pecgas processuais que discutem a
inaplicabilidade do CDC ao e-commerce.

No que tange ao direito de arrependimento, a pesquisa aponta a necessidade de
ampliacdo do prazo e a criagdo de mecanismos padronizados para devolugdo e reembolso,
garantindo maior seguranca e comodidade ao consumidor. Além disso, destaca-se a
importancia de regulamentar o papel das plataformas intermediadoras, estabelecendo sua
responsabilidade solidaria e exigindo a disponibilizagdo de canais eficazes para a resolugao de
conflitos. Ademais, os dados apresentados demonstram a insuficiéncia da legislacdo atual e a
urgéncia de sua atualizagdo para assegurar um verdadeiro equilibrio nas relagdes de consumo
digitais.

Por fim, este trabalho ndo apenas evidencia a urgéncia de modernizacdo do
ordenamento juridico brasileiro, mas langa um chamado a acdo. A evolugdo do comércio

eletronico e a complexidade das relagdes digitais exigem respostas legislativas e judiciais que
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acompanhem o ritmo da inovagdo tecnologica. Sem uma adequacao eficiente, o desequilibrio
entre consumidores e fornecedores tende a se aprofundar, comprometendo a confianca nas
transagoes digitais e minando a credibilidade do sistema juridico.

A prote¢do do consumidor e a seguranga juridica dos fornecedores ndo devem ser
vistas como objetivos conflitantes, mas como pilares complementares para o desenvolvimento
sustentavel do comércio eletronico. Apenas por meio de uma legislagdo robusta, dindmica e
alinhada as novas realidades sera possivel promover um ambiente de negocios ético e
eficiente, onde todos os envolvidos possam se beneficiar de forma justa. A era digital impde
um desafio inevitavel: o Brasil deve assumir o protagonismo na constru¢do de um sistema

juridico capaz de equilibrar inovagao, prote¢do e justica nas relagdes de consumo on-line.
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