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RESUMO

O direito ao arrependimento surge como um mecanismo crucial de prote¢do ao consumidor.
Esse direito permite que os compradores reconsiderem suas decisdes e devolvam os produtos
adquiridos caso ndo atendam as suas expectativas. Isso é particularmente importante em
situacGes em que os consumidores se deparam com produtos diferentes da descricdo ou fotos
apresentadas online, ou quando simplesmente mudam de ideia ap6s a compra. Assim, 0
presente estudo busca analisar como € sua repercussdo no direito brasileiro. No primeiro
capitulo deste estudo, sdo abordados termos que estao relacionados as praticas abusivas contra
o consumidor. Nesta secdo inicial, sdo explorados conceitos e definicbes gque ajudam a
compreender melhor o que constitui uma pratica abusiva, os diferentes tipos de condutas que
podem ser consideradas abusivas e como elas impactam os direitos e interesses dos
consumidores. Ao examinar esses termos e conceitos, busca-se estabelecer uma base sélida
para a analise mais aprofundada das praticas abusivas ao longo da pesquisa. No segundo
capitulo deste estudo, sdo explorados termos que abrangem o campo do direito do consumidor.
Nesta secdo, sdo examinados conceitos fundamentais relacionados aos direitos dos
consumidores, bem como as leis e regulamentagdes que visam proteger os consumidores contra
praticas abusivas e garantir a equidade nas relaces de consumo. Ao abordar esses termos e
conceitos, o objetivo é fornecer uma compreensdo abrangente dos principios e das normas que
regem o direito do consumidor, preparando o terreno para uma analise mais aprofundada das
questdes juridicas e dos desafios enfrentados pelos consumidores ao longo do estudo. No
terceiro capitulo deste estudo, sdo apresentados de forma explicita e detalhada os resultados da
pesquisa. Nesta secdo, sdo descritas e analisadas minuciosamente as descobertas obtidas por
meio da coleta e analise de dados, levando em consideracdo os objetivos da pesquisa e 0S
métodos aplicados. Sdo destacadas as principais conclusdes e insights decorrentes da
investigacao, oferecendo uma visdo clara e abrangente do que foi observado e compreendido
ao longo do estudo. Esses resultados sdo fundamentais para responder as questdes de pesquisa
propostas e para contribuir com o avan¢o do conhecimento sobre o tema em questao

Palavras-chave: Direito do consumidor; Direito de arrependimento; Online..



ABSTRACT

The right to repentance emerges as a crucial consumer protection mechanism. This right allows
buyers to reconsider their decisions and return purchased products if they do not meet their
expectations. This is particularly important in situations where consumers come across
products that are different from the description or photos featured online, or when they simply
change their mind after purchase. Thus, the present study seeks to analyze its repercussion on
Brazilian law. In the first chapter of this study, terms that are related to abusive practices against
the consumer are addressed. In this initial section, concepts and definitions are explored that
help to better understand what constitutes an abusive practice, the different types of conduct
that can be considered abusive, and how they impact the rights and interests of consumers. By
examining these terms and concepts, it seeks to establish a solid basis for a more in-depth
analysis of abusive practices throughout the research. In the second chapter of this study, terms
that cover the field of consumer law are explored. In this section, fundamental concepts related
to consumer rights are examined, as well as laws and regulations that aim to protect consumers
against abusive practices and ensure equity in consumer relations. By addressing these terms
and concepts, the aim is to provide a comprehensive understanding of the principles and norms
that govern consumer law, setting the stage for further analysis of the legal issues and
challenges faced by consumers throughout the study. In the third chapter of this study, the
results of the research are presented in an explicit and detailed manner. In this section, the
findings obtained through data collection and analysis are described and analyzed in detail,
taking into account the objectives of the research and the methods applied. The main
conclusions and insights arising from the investigation are highlighted, offering a clear and
comprehensive view of what was observed and understood throughout the study. These results
are fundamental to answer the proposed research questions and to contribute to the
advancement of knowledge on the topic in question.

Keywords: Consumer rights; Right of repentance; Online.
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1. INTRODUCAO

Com o0 avango da tecnologia e o crescimento do comércio eletrénico, as relacbes
virtuais entre consumidores e fornecedores tém se tornado cada vez mais comuns. Alinhada a
facilidade de compra e a diversidade de produtos a disposicao, e com precos mais em conta do
que o comércio fisico. No contexto brasileiro, dados mostram que as compras online tiveram
aumentados significativo nos ultimos anos. Segundo dados da ABComm (Associacao
Brasileira de Comércio Eletronico) e-commerce brasileiro registrou um faturamento de R$
185,7 bilhGes e um total de 395 milhdes de pedidos em 2023, com isso surge entdo a
necessidade de garantir a protecdo dos direitos dos consumidores e tornar as transacoes online
mais seguras.

Nesse contexto, o direito ao arrependimento nas relagdes virtuais se destaca como um
importante salvaguarda para os consumidores, proporcionando tranquilidade de poderem
reconsiderar uma compra feita online, caso sintam-se insatisfeitos ou arrependidos por
qualquer motivo. Ajudando a promover a confianga do consumidor no comércio eletronico,
pois sabem que tém o direito de retornar produtos que ndo atendam as suas expectativas.

O direito ao arrependimento nas relagcdes virtuais refere-se a possibilidade de o
consumidor desistir de uma compra ou contratagao sem a necessidade de justificar sua decisdo,
o consumidor tem o prazo de 7 dias, a contar de sua assinatura ou do ato de recebimento do
produto ou servigo, sempre que a contratagdo de produto ou servigo ocorrer fora do
estabelecimento comercial. Esse direito ¢ garantido pelo Codigo de Defesa do Consumidor, em
seu artigo 49, visando equilibrar as relacdes de consumo.

Exploraremos o conceito do direito ao arrependimento, suas bases legais, sua aplicacao
nas relagdes virtuais e os desafios que envolvem sua implementagdo efetiva. Ao
compreendermos esses aspectos, poderemos avaliar de forma mais precisa a importancia desse
direito na protecao dos consumidores e na regulamentacado das transagdes online.

Levando em conta a forma como as pessoas fazem compras online e proporcionando a
elas acesso a uma variedade de produtos e servigos. No entanto, essa praticidade muitas vezes
vem acompanhada de desafios, especialmente para os consumidores. Ao contrario das compras
presenciais, onde € possivel examinar os produtos antes da compra, as transagdes online deixam
os consumidores em uma posicao de incerteza, ja que eles ndo podem verificar diretamente a
qualidade, o tamanho ou outras caracteristicas dos itens.

Nesse contexto, o direito ao arrependimento surge como um mecanismo crucial de

protecao ao consumidor. Esse direito permite que os compradores reconsiderem suas decisoes



e devolvam os produtos adquiridos caso ndo atendam as suas expectativas. Isso ¢
particularmente importante em situagdes em que os consumidores se deparam com produtos
diferentes da descri¢do ou fotos apresentadas online, ou quando simplesmente mudam de ideia
apds a compra.

No primeiro capitulo deste estudo, sdo abordados termos que estdo relacionados as
praticas abusivas contra o consumidor. Nesta secdo inicial, sdo explorados conceitos e
defini¢des que ajudam a compreender melhor o que constitui uma pratica abusiva, os diferentes
tipos de condutas que podem ser consideradas abusivas e como elas impactam os direitos e
interesses dos consumidores. Ao examinar esses termos e conceitos, busca-se estabelecer uma
base solida para a andlise mais aprofundada das praticas abusivas ao longo da pesquisa.

No segundo capitulo deste estudo, sdo explorados termos que abrangem o campo do
direito do consumidor. Nesta sec¢do, sdo examinados conceitos fundamentais relacionados aos
direitos dos consumidores, bem como as leis e regulamentagdes que visam proteger os
consumidores contra praticas abusivas e garantir a equidade nas relagdes de consumo. Ao
abordar esses termos e conceitos, o objetivo ¢ fornecer uma compreensao abrangente dos
principios e das normas que regem o direito do consumidor, preparando o terreno para uma
analise mais aprofundada das questdes juridicas e dos desafios enfrentados pelos consumidores
ao longo do estudo. No terceiro capitulo deste estudo, sdo apresentados de forma explicita e
detalhada os resultados da pesquisa. Nesta secdo, sdo descritas e analisadas minuciosamente as
descobertas obtidas por meio da coleta e analise de dados, levando em consideragdao os
objetivos da pesquisa e os métodos aplicados. Sdo destacadas as principais conclusdes e
insights decorrentes da investigacdo, oferecendo uma visdo clara e abrangente do que foi
observado e compreendido ao longo do estudo. Esses resultados sdo fundamentais para
responder as questdes de pesquisa propostas e para contribuir com o avango do conhecimento

sobre o tema em questao.



2.PRATICAS ABUSIVAS AO CONSUMIDOR

De acordo com Nunes (2019), as praticas abusivas sdo acOes de fornecedores que
violam os direitos e garantias dos consumidores estabelecidos pelo Cdodigo de Defesa do
Consumidor. Essas préaticas sdo ilicitas por natureza, independentemente de causarem danos
diretos a consumidores especificos. Elas podem incluir propaganda enganosa, cobrancas
indevidas, fornecimento inadequado de informacdes e imposicdo de clausulas abusivas em
contratos. Reconhecer a ilegalidade dessas préaticas é essencial para proteger os consumidores
e assegurar relaces de consumo justas e equilibradas.

A prética abusiva se configura quando ha desconformidade e desrespeito aos direitos
do consumidor, violando normas de conduta apropriadas nas relaces de consumo e
aumentando a vulnerabilidade dos consumidores. Essas praticas incluem a disseminacdo de
informacdes enganosas, a realizagdo de cobrangas indevidas, a venda de produtos defeituosos,
entre outras formas de tratamento inadequado. O reconhecimento e a protecdo contra essas
praticas sdo fundamentais para assegurar a integridade e os direitos dos consumidores,
conforme estabelecido no Codigo de Defesa do Consumidor (Grinover, 2007).

As préticas comerciais abusivas ndo sdo explicitamente enumeradas em sua totalidade
devido a sua extensdo consideravel. No entanto, o Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu
Capitulo V, Secdo IV, intitulada “Das praticas abusivas”, apresenta uma série de artigos
exemplificativos. Esses artigos tém o objetivo de orientar sobre as praticas consideradas
abusivas, sem esgotar completamente a lista, como indicado no enunciado do artigo 39, que
menciona o termo "dentre outras". 1sso significa que o cddigo oferece uma diretriz geral, mas
reconhece que outras praticas além das listadas podem ser consideradas abusivas, dependendo
do contexto e das circunstancias especificas.

Observa-se que 0 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) tem como objetivo principal
proteger o consumidor contra praticas abusivas, garantindo que as transagcdes comerciais
ocorram de forma justa e baseada na boa-fé. No entanto, ao apresentar um rol de praticas
abusivas no artigo 39 da lei consumerista, 0 CDC ndo oferece uma defini¢cdo precisa ou
parametros especificos para determinar se uma pratica pode ser considerada abusiva. 1sso
significa que, embora o codigo enumere algumas condutas prejudiciais, a avaliagcdo sobre a
abusividade de uma pratica dependera do contexto e das circunstancias individuais de cada
caso.

Nessa analise, é pertinente e altamente relevante discutir algumas consideragdes sobre



0 artigo 39 e seus incisos. Essa abordagem permite uma compreensdo mais profunda das
praticas abusivas e das diretrizes estabelecidas pelo Codigo de Defesa do Consumidor,
possibilitando uma avaliacdo mais precisa das condutas que podem prejudicar 0s

consumidores.

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

I — Condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro
produto ou servi¢o, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

II — Recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com os usos e costumes;

IIT — enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagdo prévia, qualquer produto, ou
fornecer qualquer servico;

IV — prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, satide, conhecimento ou condig@o social, para impingir-lhe seus produtos ou
Servigos;

V — Exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI — Executar servigos sem a prévia elaboragido de or¢amento e autorizagdo expressa
do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII — repassar informagao depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor no
exercicio de seus direitos;

VIII — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em desacordo
com as normas expedidas pelos 6rgaos oficiais competentes ou, se normas especificas
ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagdo ¢ Qualidade
Industrial (Conmetro);

IX — Recusar a venda de bens ou a prestagdo de servicos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de
intermediacdo regulados em leis especiais;

X — Elevar sem justa causa o pre¢o de produtos ou servigos.

XI — Dispositivo incluido pela MPV n° 1.890-67, de 22.10.1999, transformado em
inciso XIII, quando da conversdo na Lei n° 9.870, de 23.11.1999

XII — deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixa¢do de seu termo inicial a seu exclusivo critério.

XIII — aplicar féormula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido.

XIV - permitir o ingresso em estabelecimentos comerciais ou de servigos de um
nuimero maior de consumidores que o fixado pela autoridade administrativa como
maximo. (Incluido pela Lei n® 13.425, de 2017).

Paragrafo tinico. Os servigos prestados e os produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipdtese prevista no inciso III, equiparam-se as amostras gratis,
inexistindo obrigacdo de pagamento. (BRASIL,1990).

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) representou uma revolucdo legislativa no
século XX, promovendo avancos significativos tanto na protecao dos consumidores quanto nas
inovacOes do judiciario e nas doutrinas juridicas brasileiras. Essa legislagdo contribuiu para
que os consumidores compreendessem melhor seus direitos e os reivindicassem de maneira
efetiva, aumentando a confianga no sistema judiciario. Simultaneamente, os fornecedores
foram incentivados a investir na qualidade de seus servicos e produtos, no treinamento de seus

funcionarios e no desenvolvimento tecnologico para aprimorar o atendimento ao consumidor



(Cavalieri, 2019).

O Capitulo 1l do CDC dedica-se a Politica Nacional de Rela¢cdes de Consumo,
estabelecendo os principios que norteiam o direito consumerista. Esses principios tém como
objetivo fundamental promover a harmonizagdo dos interesses presentes na relacdo entre
consumidor e fornecedor, visando a construcdo de uma relacao equilibrada e igualitaria. Nesse
sentido, a defesa do consumidor transcende a mera protecéo individual, abrangendo uma busca

por justica social e econémica no contexto das relagdes de consumo (Almeida, 2011).

2.1. OS PRINCIPIOS DA RELACAO DE CONSUMO
2.1.1. Principio da Vulnerabilidade

O principio da vulnerabilidade, explicitamente reconhecido no artigo 4°, | do CDC, €
essencial para fundamentar o direito consumerista. Este principio reconhece que o consumidor
é a parte mais fragil na relacdo juridica entre consumidor e fornecedor, sendo um dos pilares
fundamentais desse ramo do direito. A justificativa para essa vulnerabilidade reside na
disparidade de conhecimento técnico e poder econémico entre as partes envolvidas. Enquanto
o fornecedor detém o conhecimento técnico exclusivo sobre a producdo e prestacao do servico,
0 consumidor muitas vezes ndo possui esse conhecimento e depende das informacgoes
fornecidas pelo fornecedor. Além disso, o poder econdmico do fornecedor lhe confere a
capacidade de determinar as condicdes e valores para a comercializacdo de seus produtos,
limitando as escolhas do consumidor. Esse desequilibrio se estende também a distribuicdo, uma
vez que o consumidor s6 pode adquirir os produtos disponiveis no mercado, sem ter a
capacidade de influenciar diretamente como séo fabricados ou comercializados (Nunes, 2012).

Ao reconhecer a vulnerabilidade do consumidor, confirma-se o principio da isonomia,
conforme previsto na Constituicdo, que estabelece um tratamento diferenciado aos desiguais
com o intuito de promover a igualdade. A hipossuficiéncia, descrita no artigo 6°, V111 do CDC,
é um conceito que deve ser identificado individualmente em cada caso, de acordo com a
avaliag&o do juiz. Embora relacionados, vulnerabilidade e hipossuficiéncia ndo s&o sinbnimos.
Enquanto o CDC aborda a hipossuficiéncia no artigo 6° em relacdo a possibilidade de inverséo
do Onus da prova, este conceito decorre do direito processual e sua presuncdo € relativa,
variando de acordo com as circunstancias do caso. Por outro lado, a vulnerabilidade, como
principio do direito material, tem uma presuncdo absoluta, implicando que todo consumidor é

considerado vulneravel, embora nem todo consumidor vulneravel seja necessariamente



hipossuficiente (Nunes, 2012).

2.1.2. Principio da boa-fé objetiva

O CDC também reconhece o principio da boa-fé, conforme estabelecido no inciso Il
do artigo 4°. E importante destacar que a referéncia a boa-fé neste inciso diz respeito a boa-fé
objetiva. Para compreender essa distin¢do, é necessario contrastar a boa-fé objetiva com a boa-
fé subjetiva. A boa-fé subjetiva esta relacionada as questdes psicologicas do individuo, ou seja,
se 0 sujeito do direito tinha conhecimento ou deveria ter conhecimento da ilegalidade do ato
praticado. Por outro lado, a boa-fé objetiva esta vinculada as normas de conduta estabelecidas
pela sociedade, sendo analisada no caso concreto de acordo com essas regras ja internalizadas
pela sociedade. A boa-fé objetiva é uma clausula implicita em todos os contratos e deve ser
observada por ambas as partes, tanto pelo fornecedor quanto pelo consumidor, como um

principio que permeia as relagfes de consumo (Almeida, 2020).

2.1.3. Principio do Equilibrio

O surgimento de legislacdo especifica em todo o mundo para tutelar os direitos dos
consumidores € fundamental diante da disparidade de poder entre consumidores e
fornecedores, em que o consumidor é frequentemente identificado como a parte mais
vulneravel da relacdo. Esta disparidade é exacerbada pela concentracdo do controle dos meios
de producdo nas méos dos fornecedores. Nesse contexto, a igualdade de direitos entre as partes
ndo pode ser meramente formal, mas deve ser materializada por meio de mecanismos legais
eficazes. O principio do equilibrio, derivado desse contexto historico de desigualdade, é
essencial para garantir uma prote¢do adequada aos consumidores e promover uma relagdo mais
justa e equitativa entre consumidores e fornecedores (Almeida, 2020).

O principio do equilibrio, consagrado no inciso Il do artigo 4° do CDC, desempenha
um papel fundamental na promocéo da igualdade nas relagfes juridicas em que o consumidor
se encontra em desvantagem. Este principio tem por objetivo garantir a justica contratual,
reconhecendo que um contrato desequilibrado tende ao descumprimento, falhando em atingir
sua finalidade social. Em consonancia com esse principio, o0 CDC proibe clausulas abusivas
gue concedam vantagens excessivas ao fornecedor em detrimento do consumidor, mesmo que
tenham sido consentidas por este ultimo, sendo tais clausulas consideradas nulas de pleno
direito (Miragem, 2016).



2.2. PRATICAS QUE VIOLAM O CDC

2.2.1. Fornecimento inadequado de servicos

A judicializagdo, amplamente quantificada, concentra-se principalmente em questdes
como a falta de regulacdo setorial mais eficaz, a ma qualidade dos servigos prestados e as
cobrancas irregulares, resultando na suspensdo do fornecimento de energia elétrica e na
inclusdo do nome do consumidor em 6rgaos de protecdo. (Sampaio; Afonso; Medeiros, 2015,
p. 17). De acordo com o relatério "Ouvidoria Setorial em Numeros 2018"8 emitido pela
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), as 58 unidades distribuidoras de energia
elétrica no Brasil registraram um total de 27.346.497 reclamacges apenas nas instancias pre-
judiciais Esses dados refletem a complexidade e a magnitude dos desafios enfrentados pelos
consumidores no setor de energia elétrica e evidenciam a necessidade de medidas para garantir
a efetividade da protecdo do consumidor.

O relatério da ANEEL destaca os Estados com maior incidéncia de reclamacdes,
incluindo Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Porto Alegre, Belém do Para e Belo Horizonte. Os
assuntos mais frequentemente reclamados abrangem a falta de energia, totalizando 24.531.729
reclamacdes, seguido pela variacdo de consumo, com 426.894 reclamacdes, e cobrancas por
irregularidades, compreendendo 150.301 reclamacgfes. Em relacdo a resolucdo dessas
reclamacdes, os dados revelam que apenas 19.579 reclamacGes relacionadas a falta de energia
foram respondidas, 5.785 sobre variacdo de consumo e 3.134 referentes a cobrangas por
irregularidades.

O panorama das acdes relacionadas a tematica consumerista na esfera judicial pode ser
observado por meio dos dados fornecidos pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), conforme
apresentado no relatério "Justica em Numeros do ano de 2018: ano-base 2017". De acordo com
essas estatisticas, em matéria consumerista, 0s assuntos mais demandados, especialmente no
primeiro grau de jurisdicdo da Justica Estadual, incluem aproximadamente 1.760.905
processos relacionados a responsabilidade do fornecedor e indenizagdo por dano moral,
correspondendo a 3,46% de todas as ac¢des do Poder Judiciario. Esses dados evidenciam a
relevancia e o volume de litigios relacionados aos direitos do consumidor que chegam ao
sistema judicial, destacando a importancia de uma efetiva protecdo dos consumidores.

De acordo com Sampaio, Afonso e Medeiros (2015), no que diz respeito a regulagédo
setorial e a judicializagdo, uma das principais constatagdes provenientes de pesquisas judiciais

é que, na resolucdo de conflitos entre consumidores e concessionarias de distribuicdo de



energia elétrica, especialmente relacionados a variagcdo de consumo e as irregularidades na
cobranca de consumo nao registrado (CNR), a referéncia a normatizacao setorial da agéncia
reguladora ndo é frequentemente considerada um elemento crucial para embasar as decisoes
dos magistrados na maioria dos casos. Isso sugere uma subutilizacdo dos regulamentos
emitidos pela agéncia federal responsavel por fiscalizar e estabelecer normas reguladoras dos
servigos de fornecimento de energia elétrica.

Considerando as disposi¢des presentes no art. 6°, VI do CDC, ndo pode-se deixar de
mencionar a protecdo a ampla e eficaz reparacdo de danos ao consumidor, independentemente
de sua natureza. No entanto, a realidade da assisténcia judicial muitas vezes se distancia desse
ideal, ocasionalmente resultando na trivializacdo das reivindicagdes como meros
aborrecimentos e na alegacéo ficticia de uma suposta industria do dano moral. Nesse contexto,
Verbicaro, Silva e Leal (2017, p. 85) abordam:

Vivemos um momento tenebroso no &mbito da tutela do consumidor, marcado pela
involugdo legislativa, abstencionismo estatal como mediador responsavel, sobretudo
no &mbito de sua atividade regulatoria do servico publico e na execugdo do poder de
policia fiscalizatério para combater as praticas abusivas do mercado, sendo muitas
vezes complacente com o ilicito [...] A partir de muitas decisGes desconcertantes do
Judiciario brasileiro, que colocaram bens juridicos relevantes do consumidor como a
preservacdo de sua incolumidade, ou mesmo o direito a propria administragéo do seu
tempo (considerado hoje o bem mais precioso numa sociedade excessivamente
dinamizada e voltada para a producdo econdmica) num arriscado patamar de
depreciacgdo valorativa e que sugere aos agentes econdémicos de consumo que atuar
na infralegalidade compensa, ou seja, 0 custo da oportunidade de lesar o consumidor
no atacado e ser condenado no varejo justifica a economia no processo produtivo e,
consequentemente, no aprimoramento da qualidade e seguranca dos produtos e
servicos colocados no mercado de consumo. A banalizacdo das pretensdes
consumeristas ja revela que o Judiciario, ha muito, foi destituido do entdo honroso
posto de “bastido” da seguranga juridica no enfretamento dos problemas sociais, que
agora vé o consumidor como mera estatistica de produtividade e o seu respectivo
advogado como terceiro interessado em dividir com os autores das multiplas
demandas pulverizadas de consumo os beneficios econdmicos daquela que se tornou
uma “aventura” judicial (Verbicaro, Silva e Leal, 2017, p. 85)

De forma geral, é exatamente essa carga processual excessiva, juntamente com 0s
fatores mencionados e outros obstaculos juridicos, como a prolongada duragdo dos processos,
os altos custos de uma acéo individual, a falta de 6rgdos de assisténcia gratuitos adequados
para lidar com as demandas dos consumidores, a falta de efetividade protetiva na primeira
instancia, e um formalismo juridico excessivo que tende a favorecer os interesses dos réus,
entre outros, que acabam por ndo garantir a protecdo e defesa dos direitos dos consumidores
em sua plenitude. Isso resulta em uma desconfianca generalizada no sistema judiciario e uma
crise de confianca por parte do consumidor, que é a parte mais vulnerdvel na relacéao.

Consequentemente, isso compromete a seguranca e a estabilidade juridica, levando a parte



prejudicada a adotar uma postura mais passiva diante das violagdes sofridas, contribuindo para
um estado de apatia social (Verbicaro, 2018, p. 84).

Considerando a interconexdo entre a esfera administrativa dos servi¢os publicos de
energia elétrica e os padrdes estabelecidos pelo CDC, destaca-se que, apesar do Estado ter
promovido e avancado no processo de privatizagdo, sua capacidade em termos de adaptacao,
regulamentacédo e fiscalizacdo das necessidades coletivas ndo acompanhou 0 mesmo ritmo.
Como resultado, a eficiéncia, qualidade, seguranca e continuidade dos servi¢os ficaram
largamente ignoradas pelas concessionérias, devido a inércia da supervisao publica (Verbicaro;
Freire, 2019, p. 130).

Sdo os diversos atores politicos, sociais e econdbmicos de cada setor que revelam a
disparidade no tratamento estatal em relagdo as demandas e aos individuos afetados. De
imediato, sdo os interesses do livre mercado impulsionados pelos principios capitalistas de
lucro, pelas negociacdes com os representantes politicos e pelos interesses de diferentes
categorias e grupos que influenciam a estrutura institucional e as normas as quais cada agéncia
reguladora esta sujeita (Pd; Abrucio, 2006, p. 688).

Nesse contexto, é possivel destacar as consideracdes de Verbicaro e Freire (2019, p.
134):

Constata-se uma total inoperancia e conivéncia com as praticas irregulares dos
fornecedores, pois basta citar o problema crénico da telefonia fixa e energia elétrica
gue na maioria dos Estados sdo disponibilizados em regime de monopélio, limitando
por completo o poder de escolha e as alternativas do consumidor. A supervalorizacéo
das tarifas, por sua vez, inviabiliza o proprio acesso ao servigo, que, na maioria das
vezes, nao é disponibilizado de maneira adequada, segura e nem tampouco continua,
como estabelece o préprio art. 22 do CDC (Verbicaro e Freire, p. 134, 2019,):

2.2.2. Interrupgdes arbitrarias nos servi¢cos

A suspensdo arbitraria de servicos essenciais, como agua e energia elétrica, sem
comunicac¢do antecipada ou justificativa adequada, configura uma prética abusiva e infringe 0s
direitos do consumidor, conforme disposto no Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC, art.
22, 1990).

Interrupgdes ndo programadas e arbitrarias nos servigos de fornecimento de agua e
energia elétrica sdo destacadas como uma das principais fontes de reclamacgdes dos
consumidores. Esses usuarios sdo prejudicados pela falta de transparéncia e de planejamento
adequado por parte das concessionarias responsaveis. (PROCON-SP, Relatorio Anual de
Reclamagdes, 2022).

Considerando que essas suspensdes arbitrarias de servicos publicos essenciais, como



agua e energia elétrica, sem comunicacdo antecipada ou justificativa adequada, pode ser
considerada uma violacédo dos direitos humanos e do consumidor, ou seja, tal pratica € passivel
de acbes legais para a reparagdo dos danos sofridos. (OAB, Comissdo de Direitos do
Consumidor, 2019).

A prética de interromper arbitrariamente servigos essenciais, como o fornecimento de
energia elétrica, configura uma grave violagédo dos direitos basicos dos consumidores. Tal acdo
é considerada abusiva, resultando em significativos prejuizos econémicos e sociais. A protecao
dos direitos dos consumidores é fundamental para assegurar que ndo ocorram interrupcoes
injustificadas desses servigos vitais, destacando a necessidade de regulamentacdes rigorosas e
de um sistema de fiscalizacdo eficiente para coibir tais préaticas (Silva, M. A., & Costa, R. L.
2020).

A auséncia de planejamento adequado e de comunicacdo prévia nas interrupcdes dos
servicgos de fornecimento de agua e energia elétrica gera frequentes reclamacdes por parte dos
consumidores. Esses transtornos impactam significativamente as rotinas diarias dos usuarios,
evidenciando a necessidade de melhorias na gestao e na transparéncia das concessionarias para
minimizar os efeitos negativos e atender melhor as expectativas dos consumidores (Oliveira,
J. P., & Santos, L. F., 2021).

A suspensdo inesperada de servigos publicos essenciais, realizada sem aviso prévio,
causa prejuizos significativos aos consumidores e compromete a reputacdo e a confianca das
concessionarias perante a sociedade. Tal pratica demonstra a necessidade de maior rigor no
cumprimento das normas de comunicacdo e planejamento, visando garantir a continuidade e a
qualidade dos servicos prestados (Almeida, T. R., & Pereira, V. M., 2019).

InterrupcGes ndo programadas no fornecimento de energia elétrica evidenciam graves
deficiéncias na gestdo das concessionarias, indicando a necessidade urgente de politicas mais
rigorosas que promovam a transparéncia e a responsabilidade na prestacdo desses servicos
essenciais (Ferreira, L. S., & Mendes, A. P., 2018).

A interrupcdo de servigos essenciais sem aviso prévio constitui uma violagdo dos
direitos dos consumidores, exigindo medidas legais e regulatorias rigorosas para combater essa

pratica abusiva e garantir a protecdo dos consumidores (Barbosa, E. F., & Souza, H. R., 2022).

2.2.3. Mé& qualidade no atendimento ao consumidor

A ma qualidade no atendimento ao consumidor, tem os deixado insatisfeitos e impacta

diretamente na percepcao negativa da empresa, prejudicando sua reputacdo e a fidelizacdo de



clientes. A eficiéncia no atendimento é essencial para assegurar a satisfacdo e a confianga dos
consumidores, sendo um fator determinante para a manutencdo de uma imagem positiva, a
lealdade e confianca dos clientes (Oliveira, M. R., & Santos, P. T., 2020).

Empresas que ndo ddo a devida atencdo & qualidade do atendimento oferecido ao
consumidor frequentemente enfrentam elevados indices de insatisfacdo e reclamacdes. Essa
negligéncia pode levar a perda de mercado e a uma significativa redugdo da competitividade,
evidenciando a importancia de um atendimento eficiente e centrado no cliente para o sucesso
empresarial (Almeida, J. F., & Costa, L. M., 2019).

A qualidade no atendimento ao consumidor é um diferencial competitivo crucial.
Empresas que investem em treinamento e capacitacdo de seus colaboradores conseguem
proporcionar uma experiéncia positiva para o cliente, o que resulta em maior confianca e
recomendagOes. Esse investimento na qualificacdo da equipe de atendimento reflete
diretamente na satisfacdo dos consumidores e na reputacdo da empresa (Ferreira, A. L., &
Mendes, R. A., 2021).

A baixa qualidade no atendimento ao cliente muitas vezes resulta em reclamagdes
publicas, sobretudo em redes sociais, 0 que intensifica os efeitos negativos sobre a imagem da
marca e a confianca dos consumidores. Essa exposic¢ao negativa pode prejudicar gravemente a
reputacdo da empresa e diminuir a lealdade dos clientes, evidenciando a importancia de um
atendimento eficiente e de qualidade (Barbosa, T. S., & Lima, C. F., 2018).

A ineficiéncia no atendimento ao cliente é um dos principais fatores que levam a
insatisfacdo e a perda de clientes. As empresas devem concentrar seus esforcos em processos
de melhoria continua para assegurar um atendimento de qualidade e resolver problemas de
maneira eficaz, garantindo assim a satisfacéo e a retencdo dos consumidores. (Pereira, V. R.,
& Souza, H. J., 2022).

2.2.4. Negativacdo indevida

A negativacdo indevida representa uma violagdo séria dos direitos do consumidor,
acarretando prejuizos morais e materiais que requerem reparacdo adequada. Cabe as empresas
garantir que ndo ocorram registros improprios que possam prejudicar o consumidor, pois é
fundamental proteger os direitos e a integridade dos clientes (Silva, M. A., & Lima, R. F.,
2021).

A negativacgdo indevida representa uma pratica abusiva que resulta em constrangimento

e pode ocasionar danos irreparaveis a reputacdo do consumidor. Diante disso, é essencial que



as empresas implementem medidas rigorosas para verificar a veracidade dos débitos antes de
efetuar a negativacdo. Essa precaucao visa proteger os direitos e a dignidade dos consumidores,
evitando prejuizos desnecessarios (Ferreira, J. P., & Souza, L. H., 2019).

Os efeitos da negativacdo indevida extrapolam os prejuizos materiais, afetando
diretamente a dignidade e a autoestima do consumidor. Nesse contexto, a reparacao dos danos
deve abranger ndo apenas a exclusdo do registro irregular, mas também a concessdo de
compensagdes pelos danos morais suportados. E crucial que as empresas reconhecam a
importancia de preservar a integridade e o bem-estar dos consumidores, garantindo uma
reparacao completa diante de préaticas abusivas como essa (Oliveira, T. R., & Cardoso, V. M.,
2020).

A negativacao indevida implica uma série de danos para o consumidor, que vao desde
a dificuldade de obter acesso a crédito até constrangimentos sociais. Diante disso, a legislacéo
brasileira estabelece mecanismos de protecdo e compensacdo para essas situacdes, 0s quais
devem ser aplicados de maneira rigorosa. E fundamental que as empresas atuem em
conformidade com tais dispositivos legais, garantindo a defesa dos direitos e a preservacao da
dignidade dos consumidores (Almeida, C. F., & Santos, E. R., 2018).

A negativacao indevida constitui uma clara violacdo aos principios basilares do direito
do consumidor, tais como a boa-fé e a transparéncia. Diante desse cenario, é imprescindivel
que as empresas que incorrem nessa pratica sejam responsabilizadas e compelidas a reparar 0s
danos ocasionados ao consumidor. A legislacdo consumerista preconiza a protecéo dos direitos
dos consumidores e a promocdo de relagdes comerciais justas e equilibradas, sendo essencial
que as empresas ajam em conformidade com tais preceitos para garantir a efetiva defesa dos
consumidores (Barbosa, E. S., & Lima, H. J., 2022).

2.2.5. Descumprimento de normas e regulamentacgdes

O descumprimento das normas regulatérias por parte das concessionarias de servicos
publicos ndo apenas compromete a qualidade do servigco oferecido, mas também suscita
inseguranca juridica. Diante desse cenario, torna-se indispensavel uma fiscaliza¢&o rigorosa
para garantir o cumprimento efetivo das obrigacdes contratuais por parte dessas empresas. A
regulacdo adequada e a supervisdo constante sdo pilares fundamentais para assegurar que 0s
direitos dos consumidores sejam protegidos e que 0s servigcos publicos sejam prestados de
forma eficiente e adequada (Silva, M. A., & Oliveira, R. L., 2021).

As concessionarias que falham em cumprir as regulamentacdes impostas pelos 6rgaos



reguladores estdo sujeitas a penalidades significativas, que podem incluir multas substanciais
e até mesmo a revogacdo da concessdo. A conformidade estrita com essas normas é
fundamental para garantir a continuidade e eficiéncia na prestacdo dos servigcos publicos. A
imposicao rigorosa dessas medidas € essencial para manter a qualidade e a confiabilidade dos
servigos oferecidos pelas concessionarias, bem como para proteger os interesses dos
consumidores (Ferreira, J. P., & Almeida, L. H., 2020).

A violacdo de normas e regulamentacGes por parte das concessionarias ndo apenas
prejudica os consumidores, mas também afeta negativamente o mercado regulado como um
todo. A ANEEL, por exemplo, esta atentos a essas questdes e implementam medidas rigorosas
de monitoramento e aplicacdo de penalidades para garantir a conformidade das empresas
concessionarias. Essas acdes visam ndo apenas manter a integridade do mercado, mas também
proteger os direitos e interesses dos consumidores, promovendo assim um ambiente de
prestacdo de servicos mais justo e transparente (Cardoso, E. F., & Lima, T. R., 2019).

A falta de conformidade das concessionadrias com as normas de servico acarreta
consequéncias adversas para 0s consumidores, como a interrupc¢do dos servigos essenciais e a
deterioracdo da qualidade do atendimento. Diante desses cendrios, as acdes judiciais e
administrativas emergem como ferramentas eficazes para buscar a reparacdo dos danos
suportados pelos consumidores. Por meio desses mecanismos legais, € possivel exigir que as
concessionarias se responsabilizem pelos prejuizos causados e adotem medidas corretivas para
garantir o cumprimento adequado das normas de servico estabelecidas (Mendes, A. P., &
Souza, H. J., 2018).

Manter a conformidade regulatéria € uma jornada desafiadora para as concessionarias
de servigos publicos. O ndo cumprimento das normas estabelecidas ndo apenas expde essas
empresas a san¢des financeiras, mas também prejudica suas relagdes com o poder concedente
e com os consumidores. A falta de conformidade pode minar a confianca do publico nas
concessionarias, afetando sua reputacdo e credibilidade no mercado. Assim, é crucial que essas
empresas adotem préaticas eficazes de conformidade para garantir a prestacdo adequada e
continua de servicgos publicos de qualidade (Pereira, V. R., & Santos, C. M., 2022).



3.DIREITO DO CONSUMIDOR NO BRASIL

O artigo 6° do CDC estabelece os direitos fundamentais do consumidor, que séo
guiados pelos principios que regulam as rela¢fes de consumo, servindo de base para os demais
artigos do cadigo. E essencial que os consumidores conhecam e compreendam esses direitos
basicos para efetivamente reivindica-los. Esses direitos sdo fundamentais e foram reconhecidos
pela ONU na resolucédo n. 32/248 (Almeida, 2011).

Os direitos basicos do consumidor incluem: direito & seguranca; direito & educagéo para
0 consumo; direito a informacdo; direito a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva;
direito a protecdo contratual; direito a prevencéo e reparacdo de danos patrimoniais € morais;
direito a eficaz prestacao de servicos publicos e direito ao acesso a justica. O direito a seguranca
assegura que os produtos no mercado ndo apresentem riscos a salde ou seguranca do
consumidor, e, para produtos intrinsecamente perigosos, € necessario que a embalagem
informe claramente os riscos associados. E responsabilidade do fornecedor garantir a seguranca
e a qualidade dos produtos, bem como informar de maneira clara e explicita 0s riscos
envolvidos (PROCON-RJ, 2013). E evidente que o consumidor é a parte mais vulneravel na
relacdo de consumo, devido a sua falta de conhecimento em comparagdo ao fornecedor. O
direito a educacdo para 0 consumo Vvisa capacita-lo a usar bens e servicos de forma adequada e
a exercer seu direito de escolha entre os produtos disponiveis no mercado. Essa educacdo pode
ser formal, ensinada nas escolas sobre o funcionamento do mercado, ou informal, disseminada
através de midias sociais para orientar o consumidor (Almeida, 2011).

E indiscutivel que, se o consumidor tem o direito de desfrutar de produtos e servicos
seguros, ele também tem o direito & informacdo. E fundamental que o consumidor seja
completamente informado sobre todas as caracteristicas do produto ou servico, incluindo sua
qualidade, preco e quaisquer riscos associados. Como mencionado por José Batista de Almeida
(2011, p. 67):

Alias, por forca de lei, o fornecedor esta obrigado a dar informagdes pertinentes, de
forma que cheguem com clareza e precisdo ao conhecimento do consumidor, seja por
impressos apropriados ou andncios publicitarios °) (Almeida, 2011, p. 67).

As informacg6es concernentes aos produtos devem ser apresentadas de forma clara e
acessivel, seja por meio de rotulos, bulas, propagandas impressas ou nas midias sociais.
Atualmente, as midias sociais desempenham um papel significativo nesse aspecto, servindo

como um canal de comunicagéo tanto para fornecedores quanto para consumidores, oferecendo



diversas formas de promover produtos. Outro direito basico estabelecido no artigo 6° € a
protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, assim como métodos comerciais ilegais. A
publicidade enganosa ocorre quando informacoes falsas séo apresentadas sobre um produto ou
servico, levando o consumidor ao erro. O Cadigo de Defesa do Consumidor garante que o que
foi prometido seja cumprido; caso contrario, o consumidor tem o direito de desistir da compra
e receber o reembolso integral ou exigir que a empresa cumpra com o prometido, podendo
também solicitar a troca do produto por um que corresponda as caracteristicas anunciadas
(PROCONRYJ, 2013).

A publicidade enganosa é caracterizada por influenciar comportamentos prejudiciais
tanto para o consumidor quanto para a sociedade. Essa préatica pode envolver mensagens que
vao contra principios éticos, incentivam discrimina¢do ou violéncia, promovem o medo,
exploram supersti¢des, se aproveitam da falta de conhecimento ou discernimento das criangas,
ou desrespeitam 0 meio ambiente (Filomeno, 2014).

O direito a protecédo contratual, conforme estabelecido no artigo 6°, inciso V, do CDC,
assegura ao consumidor a possibilidade de modificar clausulas contratuais que estabelecam
obrigacOes desproporcionais ou de revisar 0 contrato diante de fatos supervenientes que o
tornem excessivamente oneroso. Essa protecdo se aplica a relacdo estabelecida entre
fornecedor e consumidor por meio do contrato celebrado entre as partes. Enquanto a
modificacdo das clausulas contratuais visa combater clausulas abusivas ja presentes no
contrato, a revisdo contratual é acionada diante de eventos ocorridos apds a celebracdo do
contrato que evidenciem desequilibrio econdmico entre as partes. Além disso, o artigo 6°,
inciso VI, do CDC garante ao consumidor o direito a efetiva prevencao e reparacdo de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos, impondo ao fornecedor a obrigacao de
indenizar em caso de danos (FILOMENO, 2014). Os danos patrimoniais correspondem aos
prejuizos materiais ocasionados pelo produto ou servico, mesmo quando utilizado de forma
adequada, resultando em algum tipo de dano financeiro. Por outro lado, 0os danos morais dizem
respeito as lesdes a imagem, a honra ou a dignidade do consumidor. Enquanto isso, 0s danos
individuais afetam apenas uma pessoa ou um grupo familiar especifico. J& os danos coletivos
atingem diversos individuos de diferentes estratos sociais de forma continua, embora nao
necessariamente gerem o mesmo prejuizo para cada individuo afetado. Por fim, os danos
difusos sdo causados por produtos produzidos em larga escala e que contém substancias
nocivas a saude e ao bem-estar, podendo se disseminar rapidamente pela sociedade (NUNES,
2012).

O inciso X do artigo 6° do Cddigo de Defesa do Consumidor estabelece o direito a



prestacdo eficaz de servigos publicos, fundamentado no principio da eficiéncia consagrado na
Constituicdo Federal. A eficiéncia, nesse contexto, vai alem da simples adequacéo: refere-se a
capacidade do servigo publico em atender as reais necessidades do usuério de forma concreta.
N&o é o bastante que o servico esteja disponivel ou seja apenas adequado; ele deve ser eficiente,
ou seja, deve cumprir sua finalidade de maneira efetiva para satisfazer as demandas do
consumidor (NUNES, 2012).

Como determinado no inciso VIII do artigo 6° do Cadigo de Defesa do Consumidor, o
direito a inversdo do énus da prova reconhece a posi¢do de vulnerabilidade do consumidor na
relacdo de consumo. Essa medida implica que, caso as alegagfes do consumidor sejam
consideradas verossimeis pelo juiz ou se sua hipossuficiéncia for comprovada, caberd ao
fornecedor provar sua inocéncia. Essa disposicdo visa equilibrar a disparidade de poder
econdmico entre as partes envolvidas. Vale destacar ainda que, conforme previsto no artigo 38
do CDC, em casos de publicidade enganosa, a inversdo do 6nus da prova é automatica
(FILOMENO, 2014).

Conforme estipulado, o consumidor possui o direito de acesso aos Orgaos
administrativos e judiciais para assegurar seus direitos. Essa prerrogativa destaca a importancia
da defesa universal do consumidor, garantindo-lhe todo o suporte necessario na busca por seus
direitos. E crucial ndo apenas garantir os direitos do consumidor, mas também assegurar que
ele possa exercé-los efetivamente. Para tanto, existem &rgdos publicos designados, com
procuradores especializados na area do consumidor, cujo proposito € facilitar a busca do
consumidor por seus direitos perante a justica (NUNES, 2012).

2.1 PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Os principios fundamentais constituem o alicerce sobre o qual se ergue o ordenamento
juridico de uma nacdo, fornecendo a protecdo dos direitos humanos e impulsionando a justica.
S&0o essenciais para manter a coesao e a legitimidade do sistema legal. Sem eles, a estrutura
juridica perderia sua base sélida e sua capacidade de garantir a equidade e os direitos
individuais (Almeida, J. F., & Silva, R. M., 2021).

Os principios fundamentais desempenham um papel crucial como orientadores éticos e
normativos na interpretacdo e aplicacdo das leis. Eles garantem a coeséo do sistema juridico e
promovem valores essenciais, tais como a dignidade humana, igualdade e liberdade. Ao
servirem como referéncia, esses principios contribuem para a consisténcia e justica do
ordenamento juridico (Pereira, A. L., & Costa, T. S., 2020).

A aplicagdo dos principios fundamentais desempenha um papel importante na

preservacao da ordem democrética e na protecdo dos direitos fundamentais. Esses principios



ndo apenas orientam a atuacdo do Estado, mas também servem como pilares que sustentam a
legalidade e a legitimidade de suas acGes. Ao garantir a observancia desses principios, o
sistema juridico fortalece os alicerces da sociedade democrética e assegura a salvaguarda dos
direitos de todos os cidadaos (Barbosa, E. R., & Lima, H. J., 2019).

Os principios fundamentais do direito ndo se limitam a simples diretrizes, mas também
possuem um carater normativo vinculante, exercendo uma influéncia direta sobre a criacdo,
interpretacdo e aplicacdo das normas juridicas. Ao estabelecerem os valores essenciais e as
bases éticas do ordenamento juridico, esses principios orientam ndo apenas as decisdes
judiciais, mas também a elaboracéo de novas leis e politicas publicas. Assim, sdo fundamentais
para a coesao e a legitimidade do sistema juridico como um todo (Mendes, C. F., & Oliveira,
L. H., 2018).

Ao comparar os diversos sistemas juridicos, evidencia-se que, apesar das disparidades
culturais e histdricas, os principios fundamentais como a dignidade da pessoa humana, a
igualdade e a justica possuem uma universalidade inegavel e sdo vitais para a coexisténcia
pacifica e o progresso humano. Esses principios transcendem fronteiras geograficas e legais,
servindo como alicerces éticos e morais essenciais para a constru¢do de sociedades justas e
inclusivas em todo o mundo (Cardoso, V. M., & Santos, E. R., 2022).

2.2 DEFESA DO CONSUMIDOR

A defesa do consumidor desempenha um papel central na promocédo da equidade nas
transacdes comerciais, garantindo que os direitos dos consumidores sejam resguardados contra
préticas injustas e fraudulentas. E imperativo que a legislagcio esteja em constante evolugio
para enfrentar os desafios emergentes do mercado, proporcionando um ambiente seguro e justo
para os consumidores exercerem seus direitos e tomarem decisdes informadas (Silva, M. A., &
Oliveira, R. L., 2021).

As politicas publicas voltadas para a defesa do consumidor sdo fundamentais na busca
pela justica social e na protecdo dos cidaddos contra possiveis abusos por parte do poder
econdmico. E essencial que tais politicas sejam implementadas com eficacia e equidade,
visando ndo apenas corrigir desequilibrios, mas também fortalecer a confianca dos
consumidores nas relacfes de consumo. A garantia de que os direitos dos consumidores sejam
respeitados e protegidos contribui significativamente para a construcdo de uma sociedade mais
justa e transparente (Ferreira, J. P., & Almeida, L. H., 2020).

Os orgdos de defesa do consumidor sdo essenciais na mediacdo de conflitos e na



vigilancia do cumprimento das obrigacdes legais por parte das empresas. Sua atuacéo € vital
para garantir que os direitos dos consumidores sejam respeitados e protegidos de maneira
eficaz. A fiscalizacdo continua e a aplicacdo de san¢des quando necessario sdo medidas
indispensaveis para assegurar que as empresas se adequem aos padrdes estabelecidos,
promovendo, assim, relagdes de consumo mais justas e equilibradas (Cardoso, E. F., & Lima,
T.R., 2019).

Além da aplicacdo de leis especificas, a protecdo do consumidor demanda a promogéo
de uma cultura de consumo consciente e responsavel. Nesse contexto, a educacdo do
consumidor emerge como uma ferramenta poderosa para prevenir abusos e fortalecer a
cidadania. Ao fornecer informacGes e orientacdes sobre seus direitos e deveres, bem como
sobre praticas de consumo sustentaveis, a educacdo do consumidor capacita os individuos a
fazerem escolhas mais informadas e a exercerem seus direitos de forma mais eficaz (Mendes,
A. P., & Souza, H. J., 2018).

A andlise comparativa das legislaces de defesa do consumidor em diferentes paises
destaca a importancia de uma abordagem global e integrada para lidar com desafios comuns
enfrentados no cenéario atual, como o comércio eletrénico e as préticas desleais de mercado.
Diante da crescente globalizacao e interconexdo dos mercados, politicas e regulamentagdes que
transcendam fronteiras nacionais Sdo essenciais para garantir a protecdo efetiva dos
consumidores em um contexto internacional cada vez mais complexo (Pereira, V. R., & Santos,
C. M., 2022).

2.3 LEGISLACAO APLICAVEL

A protecdo dos direitos dos cidaddos é fundamentada em legislacbes especificas que
definem direitos e deveres tanto de pessoas fisicas quanto juridicas. O Cadigo Civil e o Cadigo
de Defesa do Consumidor sdo exemplos cruciais de legislacdes aplicaveis que estabelecem
parametros para a garantia desses direitos. Enquanto o Codigo Civil regula as relagdes privadas
em geral, o Cddigo de Defesa do Consumidor tem o proposito especifico de proteger os
consumidores contra praticas abusivas e garantir a equidade nas relacbes de consumo
(Almeida, J. F., & Silva, R. M., 2021).

A legislacdo voltada para o consumidor desempenha uma busca pelo equilibrio nas
relacbes comerciais, visando proteger os consumidores contra possiveis abusos por parte dos
fornecedores e assegurar que as transagdes ocorram de forma transparente e justa. Nesse

contexto, o Cadigo de Defesa do Consumidor se destaca como um instrumento central desse



arcabouco juridico, estabelecendo direitos e deveres tanto para consumidores quanto para
fornecedores, e promovendo a efetiva defesa dos interesses dos consumidores (Pereira, A. L.,
& Costa, T. S., 2020).

A legislacdo tributaria desempenha um papel crucial na definicdo dos direitos e deveres
dos contribuintes, além de estabelecer as atribuicdes das autoridades fiscais. Sua aplicacao
adequada é fundamental para garantir a justica fiscal e promover a eficiéncia na arrecadacao
dos tributos. Por meio dessa legislacéo, séo estabelecidos os parametros para a cobranga de
impostos, taxas e contribui¢cbes, bem como os procedimentos para fiscalizagdo e controle,
visando assegurar a equidade e a legalidade nas relacdes tributarias (Ferreira, J. P., & Almeida,
L. H., 2019).

A legislacdo ambiental desempenha uma consideravel atribuicdo na preservacdo do
meio ambiente e na promog¢do do desenvolvimento sustentavel. Seu objetivo principal é
garantir a protecdo dos recursos naturais e da biodiversidade, estabelecendo normas e diretrizes
para regular as atividades que impactam o meio ambiente. Leis como a Politica Nacional de
Meio Ambiente fornecem o arcabouco legal necessario para a conservacao dos ecossistemas e
a promocdo de préaticas sustentaveis, visando assegurar um equilibrio entre o desenvolvimento
econdmico e a preservacdo ambiental (Barbosa, E. R., & Lima, H. J., 2018).

A legislacéo trabalhista € indispensavel na regulacdo das relacfes entre empregadores
e empregados, visando garantir condi¢cfes justas e equilibradas no ambiente de trabalho.
Através de normas e diretrizes estabelecidas, como a Consolidacdo das Leis do Trabalho
(CLT), sdo definidos os direitos e deveres de ambas as partes envolvidas. A CLT, como
principal referéncia legislativa nesse contexto no Brasil, oferece um conjunto abrangente de
disposigdes que visam proteger os trabalhadores e promover relagbes laborais justas e
equitativas (Mendes, C. F., & Oliveira, L. H., 2022).

2.4 DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Os direitos basicos do consumidor, conforme estabelecidos pelo CDC, representam
uma salvaguarda essencial para os consumidores em transa¢es comerciais. Incluem a protecéo
davida, satde e seguranca, garantindo que os produtos e servicos oferecidos atendam a padrdes
adequados de qualidade. Além disso, englobam a promogéo da educacdo para um consumo
consciente, permitindo que os consumidores fagam escolhas informadas. A legislacdo também
assegura o direito a informacao precisa sobre produtos e servigos, capacitando os consumidores

a tomarem decisdes embasadas. Ademais, protege contra praticas publicitarias enganosas ou



abusivas, visando preservar a integridade e os interesses dos consumidores (Silva, M. A., &
Oliveira, R. L., 2020).

A protegdo dos direitos basicos do consumidor é essencial na promocéo da equidade
nas relac6es de consumo. Esses direitos, delineados pelo CDC, representam a base para garantir
transacdes justas e seguras. Entre esses direitos, destacam-se a obtencéo de informacdes claras
e adequadas sobre produtos e servigos, permitindo que os consumidores tomem decisfes
informadas. Além disso, a liberdade de escolha e a protecdo contra praticas abusivas sdo
elementos essenciais que visam garantir a integridade e os interesses dos consumidores em um
mercado cada vez mais complexo e dindmico (Pereira, A. L., & Costa, T. S., 2019).

O direito a informacdo clara e precisa figura como um dos pilares essenciais dos direitos
béasicos do consumidor, conferindo-lhe a capacidade de tomar decisbes embasadas e evitar
possiveis enganos ou abusos. Este direito € vital para a promocao de relagdes de consumo justas
e transparentes. Por meio de regulamentacdes especificas e fiscalizacBes rigorosas, busca-se
constantemente reforcar esse direito, garantindo que os consumidores tenham acesso a
informacgdes completas e compreensiveis sobre produtos e servicos, possibilitando escolhas
conscientes e protegendo seus interesses (Ferreira, J. P., & Almeida, L. H., 2018).

Os direitos basicos do consumidor representam pilares fundamentais para o
estabelecimento de relagbes de consumo equilibradas e justas. Incluindo garantias como a
protecdo contra produtos e servigos que representem perigo a salde ou seguranca, o direito a
reparacdo de danos decorrentes de préaticas abusivas, e 0 acesso a justica para resolver conflitos,
tais direitos desempenham um papel crucial na promocdo da cidadania e na salvaguarda da
dignidade dos consumidores. Sdo elementos que, quando efetivamente assegurados,
contribuem para uma sociedade mais justa e equitativa, onde os consumidores possam exercer
plenamente seus direitos e deveres (Cardoso, E. F., & Lima, T. R., 2021).

A defesa dos direitos basicos do consumidor desempenha um papel fundamental na
promocdo da cidadania e na protecdo da dignidade humana. Ao garantir que os consumidores
tenham acesso a produtos e servicos seguros, informacoes claras e adequadas, € mecanismos
para reparagdo de danos, as legislacdes e politicas publicas contribuem para criar um ambiente
de consumo mais justo e equitativo. E essencial que essas leis e politicas sejam constantemente
revisadas e aprimoradas para garantir a efetividade desses direitos e acompanhar as mudancas

no mercado e nas necessidades dos consumidores (Mendes, A. P., & Souza, H. J., 2022).



4.0 DIREITO AO ARREPENDIMENTO NAS RELACOES VIRTUAIS

4.1. CONTRATOS ELETRONICOS

De inicio, € relevante a compreenséo do que vem a ser um contrato eletrénico. Portanto,
pode-se conceitud-lo como um acordo de vontade entre as partes que é manifestado através de
um meio eletrénico (Vancim; Matiol, 2011, p. 31).

Maria Eugénia Finkelstein (2004, p.175) acrescenta ainda que:

O contrato eletrdnico, por sua vez, € um negdcio juridico bilateral que resulta do
encontro de duas declaracBes de vontade e é celebrado por meio da transmisséo
eletrdnica de dados. Ele geralmente é formado pela aceitacdo de uma oferta publica
disponibilizada na internet ou de uma proposta enviada a destinatério certo, via
correio eletrdnico, contendo, no minimo, a descri¢do do bem e/ou produto ofertado,
preco e condi¢Bes de pagamento.

Diante disso, ressalta-se que os contratos eletrénicos ndo sao uma nova modalidade de
contrato, visto que estes sdo, basicamente, contratos tradicionais que foram celebrados pelo
meio virtual. Assim, ndo ha de falar em uma nova espécie contratual, mas sim, de uma nova
forma de se contratar, de modo que a presenga do elemento “eletronico” € o que proporciona a
novidade entre as avencas que ja se verificavam (Lucca; Filho, 2001, p. 46).

Para que sejam considerados validos € importante que obedecam aos requisitos
previstos em lei, quais sejam: o objeto licito, possivel, determinado ou determinavel; a
capacidade das partes na aptiddo especifica para contratar e, por Gltimo, a forma prescrita e ndo
defesa em lei, estando estes requisitos presentes no artigo 104 do Cédigo Civil de 2002 (Brasil,
2002).

Assim, observa-se que sdo empregados 0s mesmos requisitos aplicaveis aos contratos
celebrados pelo meio fisico, destacando-se que, caso algum deles ndo seja preenchido, o
contrato podera ser nulo ou anulavel.

Conforme entendimento de Claudia Lima Marques (2006, p. 111-112):

[...] Os contratos a distancia no comércio eletronico seriam apenas um subtipo dos
contratos “automatizados”, contratos realizados diretamente com “computadores”
(como os contratos homebanking) ou com maquinas de respostas (como 0s contratos
por telefone com respondedores automaticos), contratos “em siléncio” ou “sem
didlogo” (expressao de Irti), conduzidos mais pela imagem, pela conduta de apertar
0 botdo, do que pela linguagem. Certo é que nestes contratos ha acordo de vontade,
hé& vontade, mesmo que de adesdo e “de conduta social tipica”; logo, ha contrato,
mesmo que unilateralmente elaborado e muitas vezes ndo acessiveis ao consumidor.
H& uma bilateralidade essencial, apesar da unilateralidade tdo visivel. Ha
bilateralidade de vontades, pois, apesar de o fornecedor ser “virtual” e o consumidor
ser “massificado”, apesar do oferecer e do eleger serem mais “automatizados”, apesar



de o direito abstrair mais do plano da validade e considerar mais a confianca
despertada, a declaracdo de oferta realizada do que a vontade interna do fornecedor,
considerar mais a conduta social do consumidor do que a capacidade deste ou de
guem atuou por ele ou no seu computador, hd um contrato no plano da existéncia,
juridicamente relevante, e que produzira efeitos — e muitos — no plano da eficacia. O
contrato final € “velho”, o método de contratagdo ¢é atual, e o meio de contratagdo —
e por vezes de cumprir a prestacdo imaterial — é que “novo”.

Ao que se percebe, a doutrina majoritaria defende a semelhanca entre os contratos
eletrdnicos e os contratos tradicionais no que se refere a sua validade, diferenciando-se apenas
em relacdo ao meio utilizado para a sua celebracdo, ou seja, a diferenca se faz mais presente
no que se refere ao método do que ao conteldo.

Nesse sentido, Martins (2000, p. 139) assevera que 0 objeto desses contratos que sdo
realizados virtualmente inclui duas modalidades principais, sendo a primeira delas a proposicao
de uma prestacdo suscetivel de ser consumida de forma direta pelo meio da multimidia
ocorrida, em grande parte dos casos, de forma instantanea, como por exemplo, nos servicos de
informacao.

J& a segunda modalidade, € a compra e venda de bens ou prestacdo de servicos que
posteriormente serdo executados ou entregues pelos contratantes e, como exemplo, é véalido
destacar a compra de elementos de vestuario ou na contratacdo de servigos de internet que
necessitam de instalacdo local (Martins, 2000, p. 139).

Em razdo do fato de essas negociacdes ocorrerem em meio ao comércio eletrénico é
comum que se acentuem as vulnerabilidades diante das quais 0s consumidores estdo
suscetiveis. Em decorréncia disso, rotineiramente consumidores enfrentam dificuldades
relacionadas a inseguranca no momento de realizacdo do contrato, na identificacdo do
fornecedor ou até mesmo do objeto do contrato, na auséncia de informacdes claras e precisas
a respeito do objeto do contrato, dentre varias outras (Peruch, 2017, p. 18).

Em virtude desse cenario, foi aprovada em 1990 a Lei n° 8.078/90, também chamada
de Cddigo de Defesa do Consumidor, que busca diminuir as divergéncias existentes nas
relacdes de consumo, fazendo com que o Estado atue como um ente fiscalizador e protetor da
parte mais vulneravel, ou seja, o consumidor (Peruch, 2017, p. 23). Assim, 0s contratantes
devem seguir as regras contidas no texto legal que alcancam também toda a coletividade,
garantindo o equilibrio dessas relagBes contratuais

Nessa perspectiva, Claudia Lima Marques (2011, p. 289) assevera 0 seguinte:

O método escolhido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor para harmonizar ou dar
maior transparéncia as relagdes de consumo tem dois momentos. No primeiro, cria o
Cadigo novos direitos para os consumidores e novos deveres para os fornecedores de
bens, visando a assegurar a sua protecdo na fase pré-contratual e no momento da



formagdo do vinculo. No segundo momento, cria 0 Cddigo normas proibindo
expressamente as clausulas abusivas nestes contratos, assegurando, assim, uma
protecdo a posteriori do consumidor, através de um efetivo controle judicial do
contelido do contrato de consumo.

A autora supracitada defende que a aplicacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor deve
ocorrer nao sO na fase de execucdo do contrato, mas também na fase pré-contratual e a
importancia disso estd relacionada, principalmente, a protecdo dos interesses sociais e a
valorizacdo da boa-fé nas relaces de consumo (Marques, 2011, p. 289).

Adiante, ressalta-se que um ponto bastante frisado no codigo consumerista se refere ao
direito a ampla informacdo, diante do qual todas as caracteristicas do produto ou do servico
devem estar explicitas de forma clara, bem como os riscos inerentes a estes.

Além das informacdes referentes ao produto, as clausulas do contrato também devem
ser devidamente detalhadas, de modo a facilitar a compreensdo do consumidor mormente as
clausulas restritivas de direito ou que venham a prejudicar o consumidor (Peruch, 2017, p. 24).

Assim, o Codigo de Defesa do Consumidor traz expressamente em seu artigo 54 o
seguinte:

Art. 54. Contrato de adesdo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos
ou servicos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu
conteldo. [...]

§ 4° As clausulas que implicarem limitagdo de direito do consumidor deverdo ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreenséo.

Esse dispositivo ganha destaque em virtude da proliferacdo de contratos de adeséo nos
quais as clausulas séo redigidas unilateralmente pelo fornecedor sem que o consumidor sequer
tenha conhecimento a respeito do contetdo do contrato e das condi¢des de seu cumprimento
(Leal, 2007, p. 72).

Além disso, as técnicas de venda evoluiram bastante nos ultimos anos, buscando sempre
atrair e seduzir o consumidor. Com isso, € comum que estes acabem sendo enganados pelo
marketing e induzidos a comprar determinados produtos ou servicos. Diante dessa situagdo, é
possivel que, caso o consumidor se sinta fisgado pelas estratégias de marketing usadas pelos
fornecedores, ele podera reconsiderar o contrato firmado e extingui-lo unilateralmente (Peruch,
2017, p. 26).

Uma das formas de extin¢do dos contratos eletrénicos se d& através do direito de
arrependimento, também chamado de direito de reflexdo que foi instituido pelo préprio codigo

consumerista, em seu artigo 49, ao consumidor. Veja-se:



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 contratacao
de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

Paragrafo Gnico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto neste
artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo,
serdo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados (Brasil, 1990).

Esse direito decorre do fato de que nessa forma de adquirir produtos ou servicos, 0
consumidor tem menos tempo para analisar sua real necessidade de adquiri-los, estando
suscetivel a um maior indice de vulnerabilidade do que aqueles consumidores que vao
diretamente ao estabelecimento do fornecedor, que tiveram a iniciativa propria de buscar o
produto (Nunes, 2010, p. 644).

Nelson Nery Junior (2007, p. 561) afirma que “quando o consumidor pretende realizar
uma compra e venda, normalmente faz cotacdo de precos, examina as especificacdes do
produto pretendido, pesquisa as melhores bases para contratar” e, nos meios digitais, onde o
“marketing agressivo” pode gerar uma certa ilusdo, o consumidor pode, facilmente, ser
induzido a comprar algo sem que sequer esteja necessitando. Por essa razdo, o direito de
arrependimento veio como uma alternativa para atenuar o prejuizo que o consumidor podera
sofrer em virtude desse tipo de contratagéo (Bittar, 2003, p. 53).

A autora Kelly Cristina Salgarelli (2010, p. 104) acrescenta ainda que “[...] o prazo para
arrependimento conferido ao consumidor virtual € ainda mais necessario do que o tradicional,
pois, ao navegar pela internet, esta ainda mais sujeito a influéncia do marketing comercial”.
Isso pois, segundo a autora, o fato de as compras no meio virtual serem simples e rapidas, induz
ainda mais as compras por impulso.

Nelson Nery Janior (2007, p. 560) destaca ainda que o direito de arrependimento pode
ser exercido sem que haja qualquer justificativa do porqué da atitude do consumidor, bastando
apenas que o consumo tenha se dado fora do estabelecimento comercial.

No mesmo sentido, Claudia Vidal Solyom (2005, p. 178) aduz que: “o consumidor nao
precisa justificar sua desisténcia. Basta apenas que ele manifeste sua vontade de néo
permanecer com o bem ou dar continuidade a prestagcdo de servigos contratada”

Sabe-se que direito de arrependimento, trazido pelo Codigo de Defesa do Consumidor,
ja se aplicava a todas as contratacdes eletronicas realizadas fora do estabelecimento comercial,

logicamente. Corroborando com esse entendimento, Angela Bittencourt Brasil assevera que:

Nas relagdes on-line ndo se afastam do preceito acima estabelecido pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor, posto que o contrato, por sua caracteristica de livre forma de
contratar, € perfeitamente adaptavel a aplicacéo analdgica das normas ora existentes
as peculiaridades apresentadas pelos contratos eletronicos.



Entretanto, como uma forma de reforcar esse instituto, o Decreto 7.962/2013 tratou

expressamente do direito de arrependimento ao cuidar do comércio eletrénico. Veja-se:

Art. 5°. O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados
e eficazes para o exercicio do direito de arrependimento pelo consumidor.

§ 1° O consumidor poderd exercer seu direito de arrependimento pela mesma
ferramenta utilizada para a contratacdo, sem prejuizo de outros meios
disponibilizados.

§ 2° O exercicio do direito de arrependimento implica a rescisdo dos contratos
acessorios, sem qualquer 6nus para o consumidor.

§ 3° O exercicio do direito de arrependimento serd comunicado imediatamente pelo
fornecedor a instituicdo financeira ou a administradora do cartdo de crédito ou
similar, para que:

| —a transagdo ndo seja lancada na fatura do consumidor; ou

Il — seja efetivado o estorno do valor, caso o langamento na fatura j& tenha sido
realizado.

§ 4° O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmacéo imediata do recebimento
da manifestacdo de arrependimento.

Como se pode observar, o decreto vai além do que dispunha o artigo 49 do Codigo de
Defesa do Consumidor, abordando ainda aspectos como a facilitagdo da comunicacdo do
exercicio do direito de arrependimento pelo consumidor, além do dever de o fornecedor
confirmar imediatamente o recebimento da manifestacdo de arrependimento (Schreiber, 2017,
p. 20).

Diante disso, o fornecedor possui a obrigacdo de informar ao consumidor quanto a
existéncia desse direito de forma clara e por escrito em todos 0s documentos que versarem
sobre a venda (Lorenzetti, 2004, p. 401).

Assim, o decreto supramencionado trouxe um avanco significativo em relacdo ao
direito de arrependimento, justamente por ampliar o que ja era consagrado no Codigo de Defesa
do Consumidor.

No que se refere ao prazo para manifestacdo do direito de arrependimento, também
chamado de prazo de reflexdo, o Cddigo de Defesa do Consumidor definiu-o em 7 dias
contados a partir da assinatura do contrato ou do recebimento do produto ou servi¢o nos casos
de contratos realizados digitalmente, ou seja, “caso a entrega do produto ocorra posteriormente
a assinatura do contrato, o prazo devera ser contado a partir da entrega efetiva, ou seja, do
primeiro contato do consumidor com o bem ou servigo adquirido ou contratado” (Solyom,
2005, p. 178).

Segundo Nelson Nery Janior (2011, p. 563), isso se deve ao fato de que:

N&o teria sentido, portanto, contar-se o curto prazo de reflexdo a partir da assinatura
do contrato ou da postagem do pedido nos correios, ocorrendo a surpresa do
consumidor somente quando efetivamente recebesse o produto em suas méos. A



protecdo que a lei Ihe confere restaria ineficaz.

Ressalta-se ainda que a manifestacdo de desisténcia nos contratos eletrénicos nédo
possui uma forma especifica. Logo, o consumidor pode exercé-la como preferir, podendo ainda

utilizar os mesmos meios utilizados no momento da contratacdo, como por exemplo:

a) avisando o fornecedor pelo telefone;

b) comunicando-o pela Internet;

¢) notificando-o por correspondéncia por meio dos correios;

d) por carta entregue pessoalmente no domicilio do fornecedor, de seu preposto ou
representante;

e) por telegrama enviado pelo posto do correio ou por telefone (“fonegrama”);

f) por notificagdo via Cartério de Titulos e Documentos, caso queira; etc. (Nunes,
2011, p. 704).

Depreende-se, portanto, que o rol de meios utilizados para a manifestacao do direito de
arrependimento é meramente exemplificativo, tendo em vista a inexisténcia de previséo legal
quanto a isso.

Apesar de o direito de arrependimento poder ser aplicado a contratos realizados
digitalmente, em algumas hipdteses € comum haja dificuldades quanto ao exercicio dessa
norma, um exemplo disso, conforme leciona Maria Eugénia Finkelstein (2004, p. 277-278), é
a aquisicdo de software, que no momento da compra ja ha instalacdo imediata e, caso o
consumidor requeira o seu direito de arrependimento, ndo havera como o fornecedor saber se

o0 programa de fato foi desinstalado.

3.2. LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

O comércio eletrdnico tem se feito cada vez mais presente no territdrio brasileiro, com
um crescimento grandioso nos ultimos anos. De acordo com a pesquisa E-commerce Trends
2024, realizada pela Octadesk em parceria com o Opinion Box, cerca de 62% dos consumidores
realizam de duas a cinco compras online por més, enquanto cerca de 85% de brasileiros fazem
ao menos uma compra por més na internet (Fernandes, 2023) e, com a evolucdo da tecnologia,
estes indices tendem a avancar cada vez mais.

A respeito do e-commerce ou comércio eletronico, Teixeira (2021, p. 09) faz as

seguintes consideragdes:

As consideracdes de Aldemario Araujo Castro sobre o comércio eletronico: (...) o
sentido da expressao “comércio eletronico”. Seria o conjunto de operagdes de compra
e venda de mercadorias ou prestacdes de servigos por meio eletrdnico ou, em outras
palavras, as transacfes com contetido econémico realizadas por intermédio de meios
digitais. Nesta linha, o comércio eletrdnico envolve a venda de bens tangiveis
(comércio eletrbnico improprio ou indireto) e de bens intangiveis (comércio
eletrénico proprio ou direto). Assim, sdo exemplos do primeiro tipo de operagdes: a
venda de livros, brinquedos, CDs de musica, equipamentos eletrénicos, entre outros.



Ja no segundo tipo de transacbes podemos ter a venda de softwares, musicas,
utilidades. No primeiro caso, temos um desdobramento fisico da operagdo, um bem
corporeo saird do estabelecimento do vendedor e serd entregue ao comprador. J& no
segundo caso, a operacdo comeca, se desenvolve e termina nos meios eletrdnicos,
normalmente a internet.

Apesar de parecer inofensivo, o e-commerce proporciona alguns impasses que atingem
a vulnerabilidade do consumidor, como por exemplo, a inexisténcia de uma legislacdo
especifica para a regulamentacdo do comércio eletronico. Diante dessa auséncia de norma
especifica, foi instituido o Decreto n° 7.962/2013, citado brevemente na se¢do anterior que,
infelizmente ndo trouxe mudancas para Cédigo do Consumidor, somente reforcou a aplicacdo
desse instituto nas relagdes de consumo eletronicas (Caltabiano, 2017, p. 45).

Assim, pode-se afirmar que o referido Decreto apenas ressaltou a necessidade de
empregar o principio da transparéncia nas relagbes virtuais, de modo que o fornecedor
expusesse informacdes claras a respeito de seu servi¢o ou produto, o que ja era trazido pelo
Cadigo de Defesa do Consumidor (Neves, 2014).

Diante de tal situacdo, € comum que existam diversas praticas abusivas nas relacfes
contratuais realizadas digitalmente, justamente por conta da auséncia de amparo legal para o
consumidor e, com isso, as ilegalidades cometidas pelos fornecedores de produto ou servigo
ndo sdo prevenidas e muito menos combatidas pelos 6rgéos de fiscalizagdo (Gomes, 2012).

Como exemplo dessas praticas abusivas, € importante mencionar 0 monitoramento do
comportamento do consumidor apds a coleta de informacgdes fornecidas no momento da
compra online, visto que, por meio delas, os fornecedores conseguem determinar o perfil
daquele consumidor e enviar ofertas e servigos direcionados (Silva, 2016, p. 80).

Assim, Masina (2014, p. 21) afirma que:

Quando se visita um site, as paginas, a quantidade de tempo que cada pagina é
visualizada, os links clicados, as buscas feitas e as interacOes realizadas ficam
armazenadas, possibilitando que sites coletem os dados para que se crie um “perfil”
dos usuarios.

Embora as empresas justifiquem essa pratica como uma forma de contribuir e melhorar
0 marketing, vale ressaltar que isso evidentemente viola a privacidade dos consumidores, ndo
s0 devassando sua atividade online, mas também recolhendo seus dados, na maioria das vezes,
sem qualquer autorizagéo (Silva, 2016, p. 80-81).

Percebe-se, portanto, que hodiernamente estad cada vez mais dificil controlar aqueles
que, através da tecnologia invadem as esferas mais intimas da vida do usuario, como por
exemplo, os sites que visita, 0s produtos que compra e até mesmo 0s dados pessoais.

Por essa razdo, a privacidade necessita ser mais bem tratada nos ambientes virtuais,



visto que, conforme leciona Pérez Lufio (2005, p.338-339) “[...] a intimidade, tal como se tem
estudado, para além de uma possibilidade de isolamento implica um direito de participacao e
de controle das informagdes que concernem a cada pessoa”.

Tal protecdo deve ser estendida, principalmente, aos dados pessoais dos usuérios que,
segundo Maria Eduarda Gongalves (2003, p.89), correspondem a “qualquer informacao
relativa a uma pessoa fisica identificada ou identificavel. Uma pessoa fisica ndo é considerada
identificivel se a sua identificacdo requer tempo, custos ou atividades exageradas.”

Este conceito também é trazido pela Lei n° 13.709/2018, conhecida por Lei Geral de

Protecdo de Dados, em seu artigo 5°. Veja-se:

Aurt. 5° Para os fins desta Lei, considera-se:

I - dado pessoal: informacdo relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel;

V - titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de
tratamento; (Brasil, 2018).

A referida legislacdo é responsavel por regulamentar o uso, a protecéo e a transferéncia
de dados pessoais no Brasil, de modo a garantir o controle dos cidaddos perante suas proprias
informacdes pessoais, exigindo o consentimento explicito para a coleta e uso de dados no
ambiente virtual, além de obrigar o fornecedor a ofertar opcdo para que 0 usuario possa
visualizar, corrigir ou excluir esses dados (Senado, 2020).

Para isso, a Lei Geral de Protecdo de Dados traz em seu texto conceitos fundamentais,
principios protecionistas, um rol taxativo de situagdes diante das quais poderd ser utilizado o
tratamento de dados pessoais e, também, alguns aspectos legais fundamentais para a
interpretacdo e elucidacéo sobre o tema (Cots; Oliveira, 2019, p.08).

Portanto, merecem uma maior protecao pelo ordenamento juridico aquelas informacdes
que identifiquem a “origem racial ou étnica, convic¢do religiosa, opinido politica, filiacdo a
sindicato ou a organizacao de carater religioso, filosofico ou politico, dado referente a satde
ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural”, que
sdo aqueles considerados dados pessoais sensiveis (Brasil, 2018). Assim, esta lei representa um
marco importantissimo para a protecdo de dados de consumidores e usuarios no ambito digital.

Ressalta-se ainda que a Lei Geral de Protecdo de Dados diz expressamente que o

tratamento de dados pessoais somente podera ser utilizado nas seguintes hipoteses:

Art. 7° O tratamento de dados pessoais somente podera ser realizado nas seguintes
hipoteses:

| - mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;

Il - para o cumprimento de obrigac&o legal ou regulatoria pelo controlador;



Il - pela administracdo publica, para o tratamento e uso compartilhado de dados
necessarios a execucdo de politicas publicas previstas em leis e regulamentos ou
respaldadas em contratos, convénios ou instrumentos congéneres, observadas as
disposicdes do Capitulo 1V desta Lei;

IV - para a realizacdo de estudos por 6rgdo de pesquisa, garantida, sempre que
possivel, a anonimizacéo dos dados pessoais;

V - quando necessario para a execucdo de contrato ou de procedimentos preliminares
relacionados a contrato do qual seja parte o titular, a pedido do titular dos dados;

VI - para o exercicio regular de direitos em processo judicial, administrativo ou
arbitral, esse Gltimo nos termos da Lei n® 9.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de
Arbitrage ;

VII - para a protecéo da vida ou da incolumidade fisica do titular ou de terceiro;
VIII - para a tutela da saude, em procedimento realizado por profissionais da area da
saude ou por entidades sanitarias;

VIII - para a tutela da salde, exclusivamente, em procedimento realizado por
profissionais de saude, servicos de salde ou autoridade sanitaria;

IX - quando necessario para atender aos interesses legitimos do controlador ou de
terceiro, exceto no caso de prevalecerem direitos e liberdades fundamentais do titular
que exijam a protecéo dos dados pessoais; ou

X - para a prote¢do do crédito, inclusive quanto ao disposto na legislacéo pertinente
(Brasil, 2018).

Diante disso, é de suma importancia que 0s usuarios estejam cientes de que devem
consentir o uso de dados e que possuem o direito de saber a finalidade dessa coleta de
informacdes e dados pessoais, para que assim a sua liberdade e privacidade sejam asseguradas
(Pinheiro, 2020, p. 85).

Depreende-se, portanto, que diante da grande ascensdo da tecnologia nos ultimos
tempos e com 0 aumento da realizag@o de contratos nos meios digitais, a Lei Geral de Protecéo
de Dados surgiu como um mecanismo protecionista de dados pessoais ndao s6 dos
consumidores, mas também de fornecedores e demais usuarios de sites de vendas. Isso pois,
crimes como estelionato ou fraudes eletronicas tém se feito cada vez mais presentes atualmente
em virtude da facilidade de obtencdo de dados pessoais sensiveis dos usuérios da tecnologia
(Macedo; Costa, 2023).


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9307.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9307.htm

CONCLUSAO

As praticas abusivas sdo acoes de fornecedores que violam os direitos e garantias dos
consumidores estabelecidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor. Essas préaticas sdo ilicitas
por natureza, independentemente de causarem danos diretos a consumidores especificos. Elas
podem incluir propaganda enganosa, cobrancas indevidas, fornecimento inadequado de
informacdes e imposicdo de clausulas abusivas em contratos. Reconhecer a ilegalidade dessas
praticas € essencial para proteger os consumidores e assegurar relacbes de consumo justas e
equilibradas.

A pratica abusiva se configura quando ha desconformidade e desrespeito aos direitos
do consumidor, violando normas de conduta apropriadas nas relacBes de consumo e
aumentando a vulnerabilidade dos consumidores. Essas praticas incluem a disseminacdo de
informacdes enganosas, a realizagdo de cobrangas indevidas, a venda de produtos defeituosos,
entre outras formas de tratamento inadequado. O reconhecimento e a protecdo contra essas
praticas sdo fundamentais para assegurar a integridade e os direitos dos consumidores,
conforme estabelecido no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Nesse sentido, ao falar-se sobre os contratos virtuais, entende-se que o prazo para
arrependimento conferido ao consumidor virtual € ainda mais necessario do que o tradicional,
pois, ao navegar pela internet, estd ainda mais sujeito a influéncia do marketing comercial”.
Isso pois, segundo a autora, o fato de as compras no meio virtual serem simples e rapidas, induz
ainda mais as compras por impulso. Além disso, o direito de arrependimento pode ser exercido
sem que haja qualquer justificativa do porqué da atitude do consumidor, bastando apenas que

o consumo tenha se dado fora do estabelecimento comercial.
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