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Direito de arrependimento, comér cio eletronico e limites
da protecao nas contratactes digitais

A consolidacdo do comércio eletrénico deslocou parte significativa das relacbes de consumo para ambientes digitais, nos
guais a contratagdo ocorre sem contato fisico com o produto, sem interacéo presencial com o fornecedor e, muitas vezes,
mediante jornadas de compra marcadas por rapidez, automacdo, personalizacdo de ofertas e intensa dependéncia da
informacao disponibilizada pela propria plataf orma.

Nesse cenario, o direito de arrependimento assume funcéo relevante.
Previsto no artigo 49 do Cédigo de Defesa do Consumidor, €le permite
a0 consumidor desistir do contrato no prazo de sete dias, quando a
contratacdo ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente
por telefone ou a domicilio — hipétese que, pela evolucdo do mercado,
passou a abranger de forma evidente as contratacGes realizadas em meio
digital. O Decreto n° 7.962/2013, ao regulamentar aspectos da
contratagdo no comercio eletronico, também reforgca a necessidade de
meios adequados para o exercicio do arrependimento pelo consumidor.

A gquestéo, contudo, ndo se esgota na simples afirmacdo de que o

consumidor pode desistir da comprarealizada pelainternet. O instituto
exige analise mais cuidadosa, especialmente quando se observam seus Fol N e T
fundamentos, seus limites e seus impactos sobre a seguranca juridica das REPRODUCAD
relacdes digitais. -

Funcédo do direito de arrependimento no ambiente digital

O direito de arrependimento nasce como resposta juridica a uma situacéo de vulnerabilidade especifica: a contratacéo
realizada fora do estabel ecimento comercial.

A razdo é compreensivel. Forado ambiente fisico de venda, o consumidor ndo tem a mesma possibilidade de examinar
diretamente o produto, comparar caracteristicas materiais, esclarecer dividas de formaimediata ou experimentar
concretamente a utilidade daguilo que esta contratando. No comércio eletronico, essa vulnerabilidade assume novas
formas.

O consumidor ndo apenas deixa de tocar ou visualizar fisicamente o produto. Ele passa a decidir a partir de fotografias,
descricles técnicas, avaliaches de terceiros, videos promocionais, algoritmos de recomendacao, anlincios segmentados e
interfaces construidas para reduzir friccéo najornada de compra.

A contratac&o digital, portanto, € mediada por uma arquitetura informacional desenhada pelo fornecedor ou pela
plataforma. Essa arquitetura ndo € neutra. Ela organiza a percepcéo do consumidor, define quais informacdes aparecem
com maior destaque, quais dados ficam em segundo plano e quais elementos emocionais ou promocionais influenciam a
deciséo.

Nesse contexto, o direito de arrependimento funciona como técnica juridica de recomposi¢do minima da liberdade de

escolha. Ele oferece ao consumidor um periodo posterior de reflexdo, permitindo que a decisdo tomada a distancia sgja
reavaliada depois do recebimento do produto ou da contratacdo do servico.

Assimetria informacional eliberdade decisoria

O fundamento do direito de arrependimento esta intimamente ligado a assimetria informacional.

Spacca
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Nas relagbes de consumo digitai's, o fornecedor possui superioridade
técnica, econdmica e informacional. Ele conhece o produto, domina sua
cadeia de oferta, escolhe os termos da apresentac&o comercial, controla
0s canais de atendimento e, em muitos casos, define unilateralmente as
etapas de cancelamento, devolucéo e reembol so.

O consumidor, por outro lado, contrata com base em confianca.
Confianga na descrigéo do produto, nas imagens disponibilizadas, no
prazo de entrega, nareputacdo da plataforma, no sistema de pagamento e
na possibilidade de atendimento posterior.

O direito de arrependimento, assim, ndo € uma anomalia dentro da |6gica
contratual. Ele € uma adaptagéo do sistema juridico a uma modalidade
de contratacéo em que a manifestacéo de vontade do consumidor se
forma em condicdes distintas daquel as verificadas na compra presencial.

N&o se trata de negar forca obrigatoria ao contrato. Trata-se de
reconhecer que, em certas modalidades de contratagdo, o consentimento
do consumidor é produzido sob maior dependéncia dainformacéo
fornecida pelo proprio fornecedor.

Protecdo consumerista e boa-fé objetiva

A protecdo conferida pelo direito de arrependimento ndo pode ser interpretada de formaisolada. Ela deve dialogar com a
boa-fé objetiva, que atua como padréo de conduta exigivel de ambas as partes narelagdo de consumo.

Do lado do fornecedor, a boa-fé impde deveres de informacéo, transparéncia, cooperacéo e ndo criagdo de obstéculos
injustificados ao exercicio regular do direito. A empresa que dificulta cancelamentos, omite canais de atendimento, impde
barreiras desproporcionais ou condiciona o arrependimento a exigéncias ndo previstas em lel compromete afinalidade do
instituto.

Do lado do consumidor, a boa-fé também importa.

O direito de arrependimento n&o deve ser convertido em instrumento de abuso, uso experimental ilimitado, deterioragéo
injustificada do produto ou comportamento oportunista. A protecdo consumerista ndo existe para desorganizar a
previsibilidade das relacGes comerciais, mas para corrigir desequilibrios concretos inerentes a contratacéo a distancia.
Essa € umatensio relevante: o instituto protege o consumidor, mas ndo elimina a necessidade de conduta leal. Preserva-se

aliberdade de arrependimento, sem transformar a posic¢ao juridica do consumidor em autorizacdo para exercicio
disfuncional do direito.

Limites da protecéo consumerista

A afirmagdo genérica de que “toda compra pelainternet pode ser desfeita em sete dias’ pode ser insuficiente paralidar
com 0s problemas atuais do comércio eletrénico.

Ha situacbes que desafiam a aplicacao tradiciona do instituto: produtos personalizados, bens digitais, servigos de
execucao imediata, assinaturas online, contetidos consumidos instantaneamente, softwares, cursos digitais, ingressos,
reservas, experiéncias e model os de contratacéo por plataforma.

Nesses casos, a pergunta juridica relevante ndo € apenas se a contratacao ocorreu fora do estabel ecimento comercial, mas
também como compatibilizar a protecdo do consumidor com a natureza do bem ou servico contratado.

O desafio esta em evitar dois extremos.
De um lado, néo se pode esvaziar o direito de arrependimento por meio de termos de uso, politicas internas ou clausulas

restritivas que retirem do consumidor uma garantialegal. De outro, também ndo parece adequado aplicar o ingtituto de
modo automético e descontextualizado, sem observar a natureza da prestagéo, o grau de fruicdo do servico, aboa-fé das
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partes e os efeitos concretos da desisténcia.

A protecdo consumerista, para ser juridicamente consistente, precisa conservar sua racionalidade. Ela ndo pode ser tratada
como licenca para desfazimento indiscriminado de qualquer contratacéo digital, mas tampouco pode ser neutralizada pela
complexidade tecnol 6gica do mercado.

Seguranca juridica nasrelaces digitais
O comércio eletronico depende de confianga, mas também de previsibilidade.

Consumidores precisam saber quais sao seus direitos e como exercé-los. Fornecedores precisam estruturar politicas claras,
juridicamente adequadas e operacionalmente viaveis. Plataformas precisam desenhar fluxos de contratacéo e
cancelamento que ndo induzam o consumidor em erro nem dificultem o exercicio de garantias legais.

A seguranca juridica, nesse ponto, ndo € antagonista da protecéo do consumidor. Ao contrério, é condi¢do para que a
protecéo seja efetiva e para que o mercado digital amadureca.

Empresas que informam adequadamente suas politicas de cancelamento, disponibilizam canais acessiveis, registram
solicitagBes e tratam o arrependimento como parte da experiéncia pos-contratual tendem areduzir conflitos. O problema
surge quando o fornecedor entende o pos-venda como um espaco de resisténcia, e ndo como continuidade da relacdo de
CONSUMo.

Por outro lado, também é necessario reconhecer que a previsibilidade do mercado exige critérios para o exercicio do
direito. A ausénciade limites claros pode gerar custos sistémicos, judicializagdo desnecessaria e inseguranca para
fornecedores que atuam de formaregular.

Papel do direito de arrependimento no amadur ecimento do mer cado

O direito de arrependimento, bem compreendido, ndo é obstaculo ao comércio eletrénico. Ele € uma de suas condi¢des de
legitimidade.

Em mercados digitais, a confianca substitui parte da experiéncia presencial. O consumidor aceita contratar a distancia
porque acredita que tera protecdo minima caso a realidade da contratagdo ndo corresponda a expectativa legitimamente
formada.

Essa protego, entretanto, ndo pode ser reduzida a uma visdo meramente individual . O instituto possui fun¢&o sistémica:
induz fornecedores a aprimorarem informacdes, melhorarem descri¢des de produtos, gjustarem imagens, organizarem
logisticareversa, treinarem atendimento e criarem politicas de pds-venda mais transparentes.

Nesse sentido, o direito de arrependimento ndo deve ser visto apenas como custo. Ele também é mecanismo de corregéo
de assimetrias, incentivo a transparéncia e fortalecimento institucional das relactes digitais de consumo.

Desafios praticos. plataformas, logistica e prova

A aplicagdo do direito de arrependimento no comércio eletronico também enfrenta desafios préticos relevantes.

O primeiro deles é aidentificacéo do responsavel na cadeia de fornecimento. Em marketplaces e plataformas
intermediadoras, o consumidor muitas vezes ndo distingue com clareza o vendedor, o operador da plataforma, o
intermediador de pagamento e o responsavel pelalogistica

O segundo desafio esta na prova. Datas de compra, entrega, comunicacado de desisténcia, protocolos, mensagens, e-mails,
tentativas de atendimento e comprovantes de postagem tornam-se elementos centrais para avaliar se o direito foi exercido
tempestiva e adequadamente.

O terceiro desafio envolve alogisticareversa. A devolugédo do produto néo € apenas questdo operacional; € também etapa

relevante para a efetividade do direito. Se o consumidor encontra barreiras excessivas para devolver o bem, o direito de
arrependimento perde densidade prética.
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Por fim, ha o desafio da padronizagéo tecnoldgica. Plataformas digitais podem facilitar ou dificultar o exercicio de
direitos conforme o desenho de suas interfaces. Botdes escondidos, menus confusos, atendimento automatizado
ineficiente e auséncia de protocolo podem comprometer a transparéncia da relacgo.

Conclusao

O direito de arrependimento nas contratagdes digitais deve ser compreendido como instrumento de equilibrio entre
vulnerabilidade do consumidor, boa-fé objetiva e seguranca juridica.

Sua funcéo é proteger aliberdade de escolha em contratagdes realizadas a distancia, especialmente quando a deciséo de
consumo é formada sob forte dependéncia da informacao fornecida pelo préprio fornecedor ou pela plataforma. Ao
mesmo tempo, sua aplicacdo ndo pode ignorar os limites decorrentes da boa-fé, da natureza da prestacéo e da necessidade
de previsibilidade nas relacdes digitais.

A maturidade do comércio eletrdnico ndo sera al cancada pela reducdo das garantias consumeristas, nem por sua aplicagéo
automatica e descontextualizada. O caminho esta em interpretar o direito de arrependimento de formafuncional: como
mecanismo de confianga, corregdo de assimetrias e organizagao responsavel do mercado digital.

Nas relacfes de consumo contemporanesas, proteger o consumidor e assegurar seguranca juridica ao fornecedor ndo séo
objetivos incompativeis. Sdo dimensdes complementares de um mercado digital que pretende ser confidvel, eficiente e
juridicamente sustentavel.

Fonte: https://conjur.jumps.com.br/2026-mai -29/direito-de-arrependi mento-comerci o-el etroni co-e-0s-li mites-da-protecao-consumerista-nas-contratacoes-digitai s/
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