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RESUMO: O presente artigo tem como tema delimitado o desconhecimento dos direitos bésicos
por parte do consumidor e a exposi¢io a praticas abusivas no comércio eletrdnico. Mediante isso, o
artigo em questdo tem como objetivo geral analisar a relagio entre o desconhecimento dos direitos
bésicos do consumidor e a sua vulnerabilidade frente a praticas abusivas no comércio eletrdnico. J4
o objetivo especifico busca identificar as principais praticas abusivas enfrentadas pelos
consumidores no ambiente digital. A relevincia deste tema para a drea de conhecimento situa-se no
impulsionamento ocorrido durante a pandemia da COVID-19, no crescimento do e-commerce,
trazendo consigo novos desafios para a protecio do consumidor, especialmente no que tange a
publicidade enganosa, priticas abusivas e seguranca dos dados pessoais. Em razio disso, a
problemitica deste tema gira em torno das préticas abusivas nos e-commerce, bem como a auséncia
de conhecimento dos direitos basicos por parte do consumidor. Desse modo, a pesquisa é de natureza
exploratéria, adotando uma abordagem qualitativa, com o delineamento técnico realizado por meio
de uma revisio bibliogrifica. Concluiu-se que o crescimento acelerado do e-commerce ampliou o
acesso aos bens de consumo, mas expds os consumidores a um ambiente propicio para abusos,
fraudes e manipulacdes, potencializadas pela discrepincia de informacdes e pela caréncia de
conhecimento juridicos por parte da populagio.
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ABSTRACT: The present article addresses the limited knowledge of basic consumer rights and the
exposure to abusive practices in e-commerce. Accordingly, the general objective of this article is to
analyze the relationship between the lack of awareness of basic consumer rights and consumers'
vulnerability to abusive practices in online commerce. The specific objective is to identify the main
abusive practices faced by consumers in the digital environment. The relevance of this topic within
the field of knowledge lies in the boost that e-commerce experienced during the COVID-19
pandemic, bringing with it new challenges for consumer protection, especially regarding
misleading advertising, abusive practices, and the security of personal data. For this reason, the
central issue of this study revolves around abusive practices in e-commerce, as well as the lack of
knowledge of basic rights by consumers. Thus, the research is exploratory in nature, adopting a
qualitative approach, with technical procedures carried out through a bibliographic review. It was
concluded that the accelerated growth of e-commerce expanded access to consumer goods but also
exposed consumers to an environment prone to abuse, fraud, and manipulation, intensified by the
information gap and the lack of legal knowledge among the population.
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I- INTRODUCAO

O avango da tecnologia e a popularizacio da internet trouxeram consigo um novo
cendrio para as relagdes de consumo. Compras online e lojas virtuais se tornaram cada vez mais
comuns e convenientes para os consumidores. No entanto, esse novo meio de compra trouxe
novos desafios, principalmente em relacdo a protecio dos consumidores contra praticas
abusivas, publicidade enganosa e fraudes.

O trabalho aborda a aplicagdo e a importincia dos direitos do consumidor no contexto
do comércio eletronico, destacando a relevancia do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)
para proteger os usuirios no ambiente digital.

O objetivo geral deste trabalho é analisar a relagio entre o desconhecimento dos direitos
bésicos do consumidor e a sua vulnerabilidade frente a préticas abusivas no comércio eletrénico,
investigar o nivel de conhecimento dos consumidores sobre seus direitos no e-commerce, e
identificar as principais préticas abusivas enfrentadas pelos consumidores no ambiente digital.

Devido 4 pandemia da Covid-19, onde era recomendado ficar em casa e evitar contato
com outras pessoas, o mercado digital, que até entdo estava comegando a ganhar vida, se tornou
o meio mais utilizado, mediante a necessidade causada pela pandemia e pelos lockdowns, aqueles

que sé ouviram falar de sua existéncia, se viram obrigado a utiliz4-lo.

Durante a pandemia de Coronavirus, que eclodiu no inicio de 2020 e ainda perdura até
os dias atuais, a maioria das atividades econdmicas teve seus resultados negativamente
impactados. Para o comércio eletrdnico, essa ndo é uma verdade, pois o isolamento
social deu a oportunidade a diversos consumidores de terem seu primeiro contato ou
de estreitarem o relacionamento com esse canal de venda. O crescimento do e-
commerce, que j4 vinha ocorrendo de forma gradual, passou por rdpido incremento,
que deve permanecer, pois a populagio se acostumou com as conveniéncias desse meio
de compra e venda. O comércio eletrénico pode ser aplicado a quase todo tipo de
produto, desde alimentos prontos para consumo até veiculos automotores e iméveis.

(TOME, 2021).

Como outrora exposto, o mercado digital é uma ferramenta nova, porém que mesmo
sendo nova, j4 mostrou ser insubstituivel, mas, a0 mesmo tempo, perigosa para aqueles que nio
sabem usé-la, motivo pelo qual muitos nio se arriscam em comprar pela internet, por medo ou

receio de que seus direitos nio sejam garantidos nesse novo ambiente virtual.

O e--commerce representa o futuro do comércio. Existem milhares de oportunidades de
negécios espalhadas pela rede, e é muito provével que uma pesquisa de pregos na internet
lhe trar4 n3o sé o menor preco, como o melhor produto. Apesar do gargalo representado
pelo “analfabetismo digital” de uma grande parcela da populagdo, o e--commerce ji
desponta junto a uma geracdo que nasceu com o computador no colo. O crescimento do
nimero de internautas na tGltima década é espantoso.
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O que se pode constatar a respeito de tais dados é que o acesso 2 internet cresceu muito
nos ultimos anos, o que foi crucial para o alavancamento do comércio eletrdnico em todo
o mundo, e também significativamente no Brasil.(Teixeira, 2020.)

O meio digital é propenso as diversas préticas consideradas abusivas, basicamente os
usudrios estio constantemente em contato com publicidade, sendo essas muitas vezes
enganosas e induzem os usudrios ao erro. Tornando o meio virtual um ambiente agressivo, que
fere muitas vezes os direitos dos usudrios.

Os direitos dos consumidores no comércio eletrdnico sdo fundamentais para garantir
uma experiéncia segura, confidvel e satisfatéria aos clientes. No entanto, é preciso que os
direitos sejam efetivos, é essencial que os consumidores estejam devidamente informados sobre
seus direitos, porém a realidade mostra um cenério preocupante quanto ao conhecimento desses
direitos.

A vulnerabilidade do consumidor no ambiente virtual n3o se limita apenas a natureza
das transagdes, mas diante do desconhecimento dos direitos basicos que lhes sio assegurados
pela legislagdo. Segundo enquete realizada pelo Procon-SP, em fevereiro de 2024, com 1.525
consumidores que acessaram o site oficial do érgdo, constatou-se que uma parcela significativa
da populacdo desconhece seus direitos consumeristas. Os dados apontam que cerca de 57% dos
consumidores n3o sabe o que é uma cldusula abusiva, 3600 nio sabe o que é venda casada. Além
disso, 40% dos participantes afirmaram n3o saber como funciona o direito de arrependimento

de compra no meio digital, direito esse assegurado pelo artigo 49> do Cédigo de Defesa do

Consumidor.
Vocé consegue identificar uma clausula abusiva Vocé sabe o que é venda casada?
emum contrato?
863
57% 662
3%
. 5im uSim
= Ndo = Ndo
Base: 1525 entrevistados Nicleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Base: 1525 entrevistados Ndcleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-S

° 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 contratagio de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora
do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
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Vocé sabe como funciona o direito de
arrependimento de compra via internet?

610

40%
915
60%

" Sim
® Ndo

Base: 1525 entrevistados Niicleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
A enquete demonstrou que 42% dos consumidores nio compreendem o que é garantia
legal, a mesma porcentagem desconhece o direito de troca de produto, mesmo sendo situagdes
de consumo. Ainda, 489 dos entrevistados nio sabem o que é um recall, procedimento essencial

para a seguranca do consumidor em casos de defeitos em produtos ou servigos.

Vocé o sabe o que é garantia legal? Vocé sabe em quais casos vocé tem o direito a troca
de um produto?

881 642

644 42%
58% 883
42% sa%
= Sim = Sim 4224
- Nio = N3o
Base: 1525 entrevistados Ncleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Vocé sabe o que é chamamento ou “recall” de
produtos ou Servigos?

= Sim

® Ndo

Base: 1525 entrevistados Nicleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Considerando pesquisa realizada pelo Procon-SP, os resultados demonstram que grande
parte dos consumidores desconhece seus direitos. Aumentando as chances de terem seus

direitos feridos, tornando-se ainda mais vulneravel na relacio de consumo.
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Dentre os principais direitos do consumidor nas compras online, podemos destacar a
informacdo clara sobre o produto ou servigo oferecido. As lojas virtuais devem disponibilizar
todas as informagdes necessirias para que o consumidor tenha conhecimento sobre
caracteristicas, precos, formas de pagamento, prazos de entrega e politicas de troca e devolucio.

Outra importante garantia é o direito de arrependimento. De acordo com o Cédigo de
Defesa do Consumidor, o consumidor possui o prazo de 7 dias, a partir da data de recebimento
do produto, para desistir da compra realizada pela internet, sem que haja a necessidade de
apresentar qualquer justificativa. Nesse caso, o consumidor tem o direito de receber o valor pago
de volta, inclusive com as despesas de envio.

O ambiente virtual é propenso a diversas préticas consideradas abusivas, basicamente
os consumidores estio constantemente em contato com publicidade, sendo essas muitas vezes
enganosas e induzem os usudrios ao erro. Tornando o meio digital um ambiente agressivo, que
fere muitas vezes os direitos basicos do consumidor.

Mediante o exposto se faz importante mencionar que o mesmo sendo um ambiente
novo, nio significa que o Cédigo de Defesa do Consumidor-CDC nio se aplica ao meio virtual,
dito isso a prote¢do do consumidor se perpetua do meio fisico para o digital. Garantindo e

protegendo os consumidores de toda e qualquer abusividade por parte dos fornecedores.

II - A PR~OTECAO' DO CONSUMIDOR NO COMERCIO ELETRONICO E A
APLICACAO DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Diante da expansio do comércio eletrénico, como os consumidores se relacionam com
os fornecedores sofreram uma mudanga significativa. Entretanto, essa expansio do comércio
eletrdnico trouxe desafios quanto a protecio dos consumidores em vista de sua vulnerabilidade
na relacio de comércio, conforme esclarece Wadih Damous, secretirio Nacional do

Consumidor:

O Cédigo de Defesa do Consumidor merece ser lembrado, enaltecido, mas também
aperfeicoado. De 14 para c4, muita coisa mudou. Nés temos um consumo de massas
pela internet, nés temos na dimensdo da vulnerabilidade, a participagdo de idosos
nessas contratacdes de consumo, e por isso ele precisa e desafia um aperfeigoamento

O Cédigo de Defesa do Consumidor-CDC, é um direito resguardado pela Constituigio
da Reptblica Federativa do Brasil, em seu artigo 5, inciso XXXII, “O Estado promover4, na
forma da lei, a defesa do consumidor”, por ser o consumidor a parte mais vulnerdvel da relagio

de consumo, a pr()pria carta magna garante sua protegio.
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O CDC - Cédigo de Defesa do Consumidor - é uma lei principiolégica, pois no versa
especificamente sobre determinado contrato firmado entre fornecedor e consumidor,
ou seja, de um negécio juridico especifico. Ao contririo, estabelece parimetros para
todos os contratos de consumo. Sdo normas cogentes de protegio do consumidor, tendo
a funcido de intervir e garantir o equilibrio e a harmonia das relagdes juridicas entre
fornecedor e consumidor.

Desse modo, nas relacdes firmadas na esfera da internet, pode haver a aplicagio do
CDC. No entanto, serd necessiria a andlise dessas relacées a fim de verificar se ha
efetivamente a configuracio de uma relagio de consumo. (TEIXEIRA,2020)

O CDC em seu artigo 2, conceitua consumidor sendo, “toda pessoa fisica ou juridica
que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatério final”, repare a parte em destaque,
ela é importante, pois nem toda compra serd protegida pelo CDC, para que as normas nele
contidas possam ser aplicadas, deve o consumidor ser o destinatdrio final, sendo aquele que
usard o produto sem finalidade de producio. Esclarecido o conceito do consumidor, se faz
importante mencionar os direitos bisicos dos consumidores no ordenamento juridico brasileiro.

Conforme o artigo 4°, inciso III do CDC, o consumidor é a parte hipossuficiente da
relagio de consumo, motivo pelo qual tem um cuidado maior e privilegiado, no artigo 6’ do
mesmo diploma esté elencado os direitos bisicos que devem ser respeitados em uma relagio de
consumo, tais como, a prote¢io a vida, satide e a protegdo por riscos causados por produtos ou
servigos perigosos, ou nocivos, de que trata o inciso I, considerado o mais importantes, ao

proteger a integridade fisica, psiquica e moral do consumidor.

Em que pese o art. 62 do CDC elencar uma série de direitos bésicos do consumidor,
ressalta-se que o rol desses direitos é bastante amplo, nio se limitando ao dispositivo
citado, nem ao préprio texto do Cédigo do Consumidor.(Fabricio Bolzan, 2020 p.384).

O mesmo artigo em seu inciso II assegura “liberdade de escolha e a igualdade nas

contratagdes”, um direito que serve de base para artigos 30 e 31 desse mesmo cédigo, ao vedarem

® Art. 42 A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos

consumidores, o respeito 4 sua dignidade, satde e seguranca, a protegio de seus interesses econémicos, a melhoria
da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (Redagdo dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995) III - harmonizacgdo dos interesses dos participantes das
relacdes de consumo e compatibilizacdo da protegio 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
Constituigdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores;

7 Art. 62 Sio direitos basicos do consumidor:

I - a protegdo da vida, satide e seguranga contra os riscos provocados por praticas no fornecimento de produtos e
servicos considerados perigosos ou nocivos;

II - a educagdo e divulgagio sobre o consumo adequado dos produtos e servigos, asseguradas a liberdade de escolha
e a igualdade nas contratagdes;

III - a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correta de quantidade,
caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem;
(Redagdo dada pela Lei n? 12.741, de 2012) Vigéncia

IV - a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como
contra praticas e cldusulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos;
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as publicidades enganosas, garantindo dessa forma a informacio clara e correta, preservando o
direito de escolha do consumidor.

E garantido também em seu inciso III ao consumidor o direito & informagdo adequada e
clara acerca dos produtos e servicos, sendo cobrada a informacdo com especificacdo correta de
quantidade, caracteristicas, qualidade, bem como sobre os riscos que apresentam, sendo um
modo mais justo e honesto, pois o consumidor n3o tem a necessidade de ter um conhecimento
técnico para utilizar o produto ou servigo. No ambiente virtual, o direito 4 informagio se mostra
mais relevante, pois, diante do fato do consumidor n3o ter contato fisico com o produto antes
da aquisi¢do, as informacdes fornecidas pelo fornecedor se tornam fator determinante para a
decisio de compra, tornando a transparéncia nio somente um principio juridico, mas uma
exigéncia de mercado.

A proibi¢cio a publicidade enganosa e abusiva, expressa no inciso IV, o qual preza
transparéncia de informacdes e boa-fé nas relaces de consumo, para que dessa forma possa
criar uma confianga entre os consumidores e os fornecedores, para que estes ndo coloquem o

consumidor em situagio excessivamente desvantajosa.

III. PRATICAS ABUSIVAS NAS RELAGCOES DE CONSUMO VIRTUAIS

Conforme Herman de Vasconcellos e Benjamin, 2021, a pritica abusiva “é a
] ) ) p

desconformidade com os padrdes mercadoldgicos de boa conduta em relagio ao consumidor”.

Parafraseando Cavalieri Filho, 2012, as praticas abusivas sio ac¢des ou condutas do
fornecedor em desconformidade com os padrdes de boa conduta nas rela¢ées de consumo. Sio
préticas que, no exercicio da atividade empresarial, excedem os limites dos bons costumes
comerciais e, principalmente, da boa-fé, pelo que caracterizam o abuso do direito, considerado
ilicito pelo art. 187 do Cédigo Civil. Por isso sdo proibidas.

As praticas abusivas constituem uma das principais preocupagdes do Direito do
Consumidor, sobretudo no comércio virtual, onde a despropor¢io de informagdes entre os
fornecedores e os consumidores é ainda mais evidente. O CDC em seu artigo 39°, estabelece
uma série de condutas vedadas ao fornecedor, justamente com o intuito de equilibrar a relagio

juridica e impedir que o consumidor seja exposto a situagio de desvantagem ou prejuizo.

A desigualdade entre as partes contratantes acentua a ocorréncia de abusos por parte de
fornecedores virtuais. Ricardo Lorenzetti 129 comenta estudo sobre comércio
eletrdénico, realizado pela Consumers Internacional, no qual se constatou que, ao

8 Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras priticas abusivas: X - elevar sem justa
causa 0 pre¢o de produtos ou servicos.
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comprar pela Internet, o Direito dos consumidores é gravemente ferido. A pesquisa
aponta que apenas 53% das empresas pesquisadas contavam com politicas de devolugio
de bens, e somente 3200 forneciam informagdes sobre como proceder para efetuar
reclamac8es. Em alguns casos, os produtos jamais chegaram aos destinatarios e, em
outros, os clientes continuavam a espera da devolugdo do produto.( Ricardo L.
Lorenzetti. 2004).

A queima de estoques no final do ano, mais conhecida como Black Friday, é um exemplo
de pritica abusiva, que onde meses antes os fornecedores elevam os precos sem justa causa, para
poder vender na Black Friday seus produtos nos precos originais, e ainda passar a impressio que
os consumidores estio comprando com um preco mais baixo. Essa pritica também é vedada

pelo CDC em seu artigo 39, inciso X.

Exemplo de pratica promocional que nio est4 prevista no rol do art. 39 do CDC e que
vem se tornando muito comum no Brasil é a chamada “Black Friday” ou “Sexta-Feira
Negra”, “termo criado pelo varejo nos Estados Unidos para nomear a agio de vendas
anual que acontece sempre na tltima sexta-feira de novembro, apés o feriado de A¢do
de Gragas”.13 Nos Estados Unidos os precos reduzem tanto que os americanos sdo
capazes de passar noites nas filas que se formam diante das grandes lojas para
adquirirem produtos com pregos realmente atrativos.

Entretanto e infelizmente, todos os anos o monitoramento de precos no periodo que
antecede a Black Friday motivam a abertura de averiguagio da Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon) no Ministério da Justica em face de grandes empresas
fornecedoras. A instauracdo de investigagio preliminar pelo departamento de Protecio
e Defesa do Consumidor (DPDC) geralmente ocorre pelo aumento injustificado de
precos, no periodo antecedente da aludida pritica comercial “promocional”.(Almeida,
Fabricio Bolzan, D. e Pedro Lenza, 2021.)

O comércio eletrdnico amplia as possibilidades de praticas abusivas, uma vez que o
ambiente virtual permite a utilizagio de mecanismos como os algoritmos, os quais
desempenham uma func¢io importante em selecionar as informagdes consideradas de maior
relevincia para os usuérios e podem as utilizar para fins publicitérios.

Por meio de ferramentas de busca, esses mecanismos vio estabelecer recomendacdes a
partir do mapeamento das preferéncias de um usudrio, trazendo sugestdes e novidades acerca
de um dado contetdo. Esse processo busca prever e influenciar o comportamento do
consumidor, de modo a ampliar a assimetria da informac3o na relagio de consumo, agravando
a discriminagio entre os consumidores, enquanto minimiza a capacidade de escolha livre e

A
autonoma.

Vivemos em um momento histérico no qual, mais do que nunca, quase todas as
atividades publicas incluem o armazenamento de extensos registros, catalogagdo e
arquivamento de documentos — e fazemos isso ainda mais nas redes de
comunicagdo projetadas de tal forma que cada entrada, cada pigina visualizada e
cada clique deixe um rastro digital (p.os)

Algoritmos de busca determinam o que oferecer com base nas informagdes do
usudrio. Mas a maioria das plataformas hoje faz seu negdcio saber mais, muito mais,
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sobre o usudrio do que apenas a pesquisa que ele acabou de fazer. (pég.o7)

GILLESPIE, Tarleton. A relevancia dos algoritmos. , v. 6, n. 1, 2018, p. 97.

A publicidade é uma forma de comunicagio estratégica que promove produtos, servigos
e marcas por meio de midias fisicas e digitais, ela consegue aumentar as vendas, eternizar
marcas e ditar tendéncias, sendo proibida a publicidade enganosa ou abusiva.

A diferenciagio de publicidade enganosa e abusiva se d4 em relacdo ao contetdo e o
objeto, a publicidade enganosa é o meio pelo qual o consumidor é levado ao erro sobre as
caracteristicas, qualidade, preco ou condi¢es do produto, ou servico oferecido através da
transmissdo de informacdes falsas, ou omissio dados relevantes, por sua vez, a publicidade
abusiva ofende valores étnicos, utilizando-se de apelos discriminatérios, incitagio a violéncia,
exploracdo do medo, supersti¢cio ou a vulnerabilidade do consumidor, estando ligada a pratica

ofensiva ou desrespeitosa aos direitos fundamentais do consumidor.

A publicidade abusiva, portanto, é aquela que agride os principios e valores maiores do
ordenamento juridico e que informam e permeiam a nossa sociedade. Nesse sentido, o
§ 22 do art. 37 do CDC, por oferecer um contetido vasto e flexivel, a ser preenchido no
caso concreto pelo julgador, introduz nas relagdes de consumo uma verdadeira cldusula
geral de nio abusividade. Proibe-se qualquer forma de publicidade que atente contra os
valores sociais fundamentais ou que induza o consumidor a adotar comportamento
prejudicial 4 sua satide ou seguranca. O rol do § 22 é, assim, meramente exemplificativo,
de modo que podem surgir outras situagdes de abusividade vis-a-vis o exame do caso
concreto.(Lucia Ancona Lopez,20018)

O CDC em seu artigo 37 trata da publicidade abusiva e de sua proibi¢io, o pardgrafo 22
define a publicidade abusiva com: “E abusiva, dentre outras, a publicidade discriminatéria de
qualquer natureza, a que incite 4 violéncia, explore o medo ou a supersti¢io, se aproveite da
deficiéncia de julgamento e experiéncia da crianca, desrespeita valores ambientais, ou que
consiga induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua satide ou
seguranga”.

Consoante a exposto no artigo 37, §1 a publicidade enganosa é proibida, como dispde o

caput do artigo.

Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagio ou comunicagdo de carater
publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre
produtos e servigos

As publicidades abusivas, elencadas no artigo 37, §22 do CDC, abarca conteddos que
violam valores sociais fundamentais, incitam comportamentos prejudiciais ou violam

principios éticos. No ambiente virtual, tais priticas podem ser potencializadas pela auséncia de

4229



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao — REASE

filtros regulatérios imediatos, pela pulverizagio de antincios em redes sociais e pela facilitagio
de personalizagio de campanhas por algoritmos.

Nos e-commerce, a publicidade enganosa é um meio de mascarar condi¢des do produto,
passando uma falsa perspectiva do mesmo, bem como simular descontos ficticios, omitir
informacdes sobre riscos ou criar falsas expectativas de entrega e atendimento.

Segundo Lucia Ancona Lopes de Magalhdes Dias, “a publicidade enganosa tem por
efeito gerar uma distor¢do no processo decisério dos consumidores, induzindo-os em erro
quanto as reais caracteristicas do produto ou servico anunciado ou de suas condicdes de
contratagio, seja pela inexatidio ou falsidade das informacées veiculadas, seja pela omissio de
dados relevantes.”

A protegio juridica contra essas préticas, ainda enfrenta desafios praiticos no ambiente
virtual, sobretudo pela velocidade de circulagio das informacdes e pela dificuldade de
fiscalizagdo e responsabilizacdo de fornecedores. Por essa razdo, a atuagio dos érgdos de defesa
do consumidor e a conscientiza¢do do publico sio elementos fundamentais para combater a

publicidade abusiva e enganosa e para garantir um ambiente digital seguro e transparente.

IV-CONCLUSAO

O presente artigo teve como objetivo demonstrar a vulnerabilidade do consumidor no
L. A " . ~ . ,
comércio eletrbnico e as préticas abusivas presentes na relagio consumerista, como também, o
desconhecimento dos direitos basicos por parte do consumidor, de forma clara e sucinta.

Em anilise os direitos basicos dos consumidores, é perceptivel a vulnerabilidade do
consumidor, principalmente pelo fato do mesmo nio conhecer seus direitos, e acabarem se
tornando refém dos fornecedores. Diante da auséncia de conhecimento de seus direitos, surge
uma inseguranca ao realizar compras pela internet, com o receio de ter seus direitos feridos.

A auséncia de informacgio e educacdo para o consumo contribui diretamente para a

A ~ - . .
ocorréncia e perpetuacgio de praticas abusivas por parte de fornecedores, sendo essencial o
investimento em agdes educativas, politicas publicas de prote¢do ao consumidor, mecanismos
mais acessiveis de dendncia e resolugio de conflitos, especialmente no contexto do comércio
eletrdnico, que se torna cada vez mais popular.

O trabalho conclui que, apesar dos avangos no comércio eletrénico, ainda h4 desafios
significativos na garantia dos direitos dos consumidores no ambiente digital. O Cédigo de

Defesa do Consumidor desempenha um papel crucial na prote¢io dos consumidores, mas é
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necessirio que os consumidores estejam plenamente conscientes de seus direitos. O estudo
evidenciou que o desconhecimento dos direitos basicos do consumidor contribui para a
vulnerabilidade nas relagdes de consumo digitais, tornando-os alvos ficeis para praticas
abusivas e publicidade enganosa. Embora o Cédigo de Defesa do Consumidor e o Decreto n?
7.962/2013 fornecam uma base legal sélida, é fundamental ampliar a divulgacdo dessas normas
e reforcar acBes educativas e fiscalizatérias para garantir maior seguranga nas relacdes de
consumo eletrénicas.

Diante do exposto, observa-se que o desconhecimento dos direitos basicos do
consumidor contribui significativamente para a ocorréncia de préticas abusivas no comércio
eletrdnico, agravando a vulnerabilidade do consumidor frente as relacées de consumo digitais.
Para lidar com essa situagio, é crucial alocar recursos em politicas publicas voltadas a educagio
do consumo, incluindo campanhas que promovem a conscientizacdo dos consumidores, de
forma abrangente e acessivel. Ademais, é crucial fortalecer entidades como o PROCON,
expandir os canais de orientagio e exigir maior transparéncia nas plataformas de comércio
eletrénico.

E de extrema importincia a inclusio dos consumidores no controle do mercado na
fiscalizagdo de préticas abusivas e a participagdo dos érgdos fiscalizadores, tornando assim, as
préticas abusivas menos predispostas de ocorrer, a¢do similar foi realizada pelo governo federal
em conjunto com o PROCON, em novembro 2024, ao ampliar a fiscalizagio para as compras
online, divulgando a¢io nos canais de noticias, convidando os consumidores a participar da
fiscalizagdo, demonstrando as praticas abusivas cometidas pelas empresas e informando os
meios pelos quais podem denunciar.

Em dltima anélise, ressalta-se que a responsabilidade pelo cumprimento dos direitos do
consumidor n3o deve ser exclusivamente atribuida ao seu grau de conhecimento, mas também
a conduta ética e legal dos fornecedores, que devem agir com honestidade, mesmo perante
consumidores desinformados. Assim, a solu¢do para o problema passa tanto pela informagio

quanto pela fiscaliza¢do e promogio de boas priticas no comércio digital.

REFERENCIAS

ALMEIDA, Fabricio Bolzan de; LENZA, Pedro. Esquematizado — Direito do consumidor. Sdo
Paulo: Saraiva Educagio, 2021. E-book. ISBN 9786555592788. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555592788/. Acesso em: 21 ago. 2022.

4231


https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555592788/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555592788/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555592788/

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao — REASE

AGENCIA GOV. Senacon alerta consumidores para evitar golpes na Black Friday. Brasilia: Agéncia
Gov, 6 nov. 2024. Disponivel em: https://agenciagov.ebc.com.br/noticias/202411/senacon-
alerta-consumidores-para-evitar-golpes-na-black-friday. Acesso em: 14 maio 202s.

BRASIL. Ministério da Justica e Seguranca Publica. 33 anos do CDC: avancos e desafios na
protecio dos direitos do consumidor. Brasilia: MJSP, 2023. Disponivel em:
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/2023/setembro,/33-anos-do-cdc-avancos-e-
desafios-na-protecao-dos-direitos-do-consumidor. Acesso em: 7 maio 202s.

DCM ADVOGADOS. E-commerce: a prote¢do do consumidor frente s priticas comerciais
abusivas nas vendas online. Disponivel em: https://dcm.adv.br/e-commerce-a-protecao-do-
consumidor-frente-as-praticas-comerciais-abusivas-nas-vendas-online/. Acesso em: 7 maio
2025.

DIAS, Lucia Ancona Lopez de M. Publicidade e direito. Sio Paulo: Editora Saraiva, 2018. E-
book. ISBN 9788547228194. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788547228194/. Acesso em: 21 ago. 2022.

FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON-SP.
Relatério de pesquisa comportamental: conhecimentos do Cédigo de Defesa do Consumidor.
Sio Paulo: PROCON-SP, mar. 2024. Disponivel em: https://www.procon.sp.gov.br/wp-
content/uploads/2024/03/Relatorio-Pesquisa-Comportamental-Conhecimentos-do-CDC.pdf.
Acesso em: 7 maio 2025.

GILLESPIE, Tarleton. A relevincia dos algoritmos. Revista Matrizes, Sio Paulo, v. 6, n. 1, p.
97-123, 2018. Disponivel em: https://www.revistas.usp.br/matrizes/article/view,/113490.
Acesso em: 7 maio 2025.

MAGALHAES, Lucia Ancona Lopes de. Publicidade e Direito. 1. ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2013. 336 p. ISBN 978-8520347027.

NASCIMENTO, Leandro Taques. Direito do consumidor: a propaganda enganosa no direito
brasileiro. [S. L], p- 1-8, 24 maio 2021. Disponivel em:
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmV]M7CBalhinv4gYy1OD.

Acesso em: 5 jul. 2022.

PUC GOIAS. Direito do consumidor nas compras pela internet: leis que amparam o
consumidor no Cédigo de Defesa do Consumidor e a Lei Geral de Protecio de Dados. Goiinia,

1-23, 16 fev. 2022. Disponivel em:
https ://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmV]JM7CBalhinv4gYy1OD.

Acesso em: 6 jul. 2022.

SARAIVA EDUCACAO. Curso de Direito do Consumidor. 12. ed. Sio Paulo: Saraiva
Educacdo, 2018. v. 1, cap. 3, p. 29-730. ISBN 9788547230906.

TEIXEIRA, Tarcisio. Comércio eletrénico e legislagio aplicdvel. Sio Paulo: Editora Saraiva,
2020. E-book. ISBN 9786555593242. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555593242/. Acesso em: 21 ago. 2022.

4232


https://agenciagov.ebc.com.br/noticias/202411/senacon-alerta-consumidores-para-evitar-golpes-na-black-friday
https://agenciagov.ebc.com.br/noticias/202411/senacon-alerta-consumidores-para-evitar-golpes-na-black-friday
https://agenciagov.ebc.com.br/noticias/202411/senacon-alerta-consumidores-para-evitar-golpes-na-black-friday
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/2023/setembro/33-anos-do-cdc-avancos-e-desafios-na-protecao-dos-direitos-do-consumidor
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/2023/setembro/33-anos-do-cdc-avancos-e-desafios-na-protecao-dos-direitos-do-consumidor
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/2023/setembro/33-anos-do-cdc-avancos-e-desafios-na-protecao-dos-direitos-do-consumidor
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/2023/setembro/33-anos-do-cdc-avancos-e-desafios-na-protecao-dos-direitos-do-consumidor
https://dcm.adv.br/e-commerce-a-protecao-do-consumidor-frente-as-praticas-comerciais-abusivas-nas-vendas-online/
https://dcm.adv.br/e-commerce-a-protecao-do-consumidor-frente-as-praticas-comerciais-abusivas-nas-vendas-online/
https://dcm.adv.br/e-commerce-a-protecao-do-consumidor-frente-as-praticas-comerciais-abusivas-nas-vendas-online/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788547228194/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788547228194/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788547228194/
https://www.procon.sp.gov.br/wp-content/uploads/2024/03/Relatorio-Pesquisa-Comportamental-Conhecimentos-do-CDC.pdf
https://www.procon.sp.gov.br/wp-content/uploads/2024/03/Relatorio-Pesquisa-Comportamental-Conhecimentos-do-CDC.pdf
https://www.procon.sp.gov.br/wp-content/uploads/2024/03/Relatorio-Pesquisa-Comportamental-Conhecimentos-do-CDC.pdf
https://www.revistas.usp.br/matrizes/article/view/113490
https://www.revistas.usp.br/matrizes/article/view/113490
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://drive.google.com/drive/folders/19QhDzbLQccGbmVJM7CBalhinv4gYy1OD
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555593242/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555593242/
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9786555593242/

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao — REASE

TOME, Luciana. Comércio eletrénico x pandemia de coronavirus. Caderno Setorial ETENE,
[S. L], p. 16, 6 jul. 2021. Disponivel em: https:;//www.bnb.gov.br/s482-
dspace/bitstream,/123456789/908/1/2021_CDS_178.pdf. Acesso em: 21 ago. 2022.

TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITORIOS.
Publicidade enganosa ou abusiva. Disponivel em:
https://www.tjdft.jus.br/consultas/jurisprudencia/jurisprudencia-em-temas/cdc-na-visao-
do-tjdft-1/praticas-abusivas/publicidade-enganosa-ou-abusiva. Acesso em: 7 maio 2025.

VELIZ, Clarissa. Privacidade é poder: por que e como vocé deveria retomar o controle de seus
dados. Sio Paulo: Editora Contracorrentes, 2021.

4233


https://www.bnb.gov.br/s482-dspace/bitstream/123456789/908/1/2021_CDS_178.pdf
https://www.bnb.gov.br/s482-dspace/bitstream/123456789/908/1/2021_CDS_178.pdf
https://www.bnb.gov.br/s482-dspace/bitstream/123456789/908/1/2021_CDS_178.pdf
https://www.tjdft.jus.br/consultas/jurisprudencia/jurisprudencia-em-temas/cdc-na-visao-do-tjdft-1/praticas-abusivas/publicidade-enganosa-ou-abusiva
https://www.tjdft.jus.br/consultas/jurisprudencia/jurisprudencia-em-temas/cdc-na-visao-do-tjdft-1/praticas-abusivas/publicidade-enganosa-ou-abusiva
https://www.tjdft.jus.br/consultas/jurisprudencia/jurisprudencia-em-temas/cdc-na-visao-do-tjdft-1/praticas-abusivas/publicidade-enganosa-ou-abusiva
https://www.tjdft.jus.br/consultas/jurisprudencia/jurisprudencia-em-temas/cdc-na-visao-do-tjdft-1/praticas-abusivas/publicidade-enganosa-ou-abusiva

