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Algoritmo aumenta assimetria
informacional nas relacoes de consumo

09/03/2026

Quando se fala em algoritmos e inteligéncia artificial, a impressao comum é de que se esta
tratando de um fenémeno distante da vida concreta das pessoas. Todavia, nas grandes cidades
— e Sao Paulo é o exemplo mais emblematico —, esses sistemas automatizados participam,
silenciosamente, de decisOes estruturantes para o cotidiano: aprovacgao ou recusa de crédito,
bloqueio de contas digitais, enquadramento de operacoes como “fraude” ou “fora de perfil”,
ranqueamento de consumidores em plataformas diversas. O que se apresenta como mera
ferramenta tecnoldégica converte-se, na pratica, em nova camada de poder privado, cujo
exercicio deve ser submetido as categorias e garantias do Direito do Consumidor.

Marcelo Casal Jr./Agéncia Brasil

Nas relagoes de consumo digitais, o consumidor ja nao - )
lida apenas com o contrato e o atendente humano, mas [TJ:I;';‘}‘;‘WW i?;“wwu
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classifica, pontua e filtra em tempo real. A assimetria
informacional, caracteristica fundante da disciplina
consumerista, adquire contornos ainda mais acentuados:
o fornecedor nao apenas detém mais informagdes, como
também controla a 16gica de tratamento e valoracao
desses dados. E o algoritmo que determina, por exemplo,
se uma operacgao sera autorizada, se um cadastro permanecera ativo em banco de dados de
risco, se uma movimentacao sera bloqueada como suspeita — frequentemente sem que o
consumidor compreenda os critérios utilizados. A vulnerabilidade, aqui, é também algoritmica:
o individuo nao dispoe de condicoes técnicas para auditar o sistema que o julga.
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Governanca algoritmica no setor financeiro

No setor financeiro, esse cendrio torna-se particularmente evidente. A andlise de risco de
crédito, o monitoramento de transagoes via Pix, a decisao de bloquear ou nao uma conta digital
ou um cartao sao, em larga medida, automatizados. O usuario depara-se com respostas bindarias
— “aprovado”, “negado”, “bloqueio por suspeita de fraude”, “operacao fora de perfil” — sem
acesso minimamente transparente aos motivos subjacentes. Nao raro, operagoes destoantes do
perfil do cliente passam incélumes, ao passo que outras, inequivocamente legitimas, sdo
barradas de forma abrupta, com prejuizo imediato para quem depende da conta ou do meio de

pagamento para trabalhar, pagar fornecedores ou fazer frente as despesas cotidianas.

Nesse contexto, a experiéncia jurisprudencial recente sinaliza que o Poder Judicidrio vem sendo
instado a colocar limites a esse “poder algoritmico”. Em casos envolvendo cadastros de risco de
crédito, tem-se reconhecido a licitude de bancos de dados regulados, voltados a supervisao do
sistema financeiro, desde que alimentados com informac¢oes verdadeiras e em conformidade
com a disciplina normativa especifica. Nesses precedentes, nao se parte da premissa de que
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todo registro desfavoravel implica, automaticamente, dano moral; distingue-se, assim, o uso
legitimo de dados — em regime regulado e com finalidade de supervisao — de praticas abusivas
de negativacao ou exposicdo indevida do consumidor. O recado é claro: nao se demoniza o uso
de sistemas informacionais para avaliacdo de risco, mas exige-se que obedecam a parametros
legais e sejam passiveis de controle.

Por outro lado, em conjunto diverso de casos, envolvendo bloqueios de contas digitais e
transagoes eletronicas contestadas, a discussao desloca-se para a suficiéncia dos mecanismos
de seguranca e monitoramento. Quando uma instituicao financeira nao aciona filtros
minimamente razoaveis para identificar movimentacoes manifestamente incompativeis com o
perfil do cliente — ou, no extremo oposto, bloqueia o acesso a recursos de forma
desproporcional —, o problema deixa de ser apenas tecnoldgico e converte-se em questao
juridica. Sob a 6tica do Cédigo de Defesa do Consumidor, trata-se de aferir se o servigo foi
prestado de forma segura e adequada. A responsabilidade objetiva, fundada no risco do
empreendimento, revela-se plenamente compativel com ambiente no qual o negdcio bancario e
de pagamentos estd estruturado sobre decisdes automatizadas.

Responsabilidade civil por decisoes automatizadas

Esse ponto é especialmente sensivel: se a atividade econdmica de determinado fornecedor se
baseia em sistemas algoritmicos — para conceder crédito, reconhecer fraudes, precificar riscos
—, o risco de mau funcionamento desses sistemas integra o proprio risco do empreendimento.
Nao basta afirmar, em abstrato, que “o sistema falhou” ou que “o algoritmo nao detectou a
anomalia” para afastar o dever de indenizar. Do ponto de vista do consumidor, pouco importa
se o erro foi humano ou de maquina; o que esta em jogo € a falha do servigo como um todo,
compreendido em sua dimensao tecnoldgica. A tentativa de qualificar esses eventos como
fortuitos externos esbarra no entendimento segundo o qual fraudes e incidentes decorrentes da
propria organizacao do servigo constituem riscos inerentes a atividade desenvolvida, conforme
consolidado pela Simula 479 do Superior Tribunal de Justicga.

Spacca
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Por conseguinte, a isso se soma o debate sobre
transparéncia algoritmica. A protecao ao segredo
empresarial nao pode ser manejada como escudo
absoluto para impedir qualquer explicagcao sobre
critérios de classificagao, pontuacgdao ou bloqueio.
Evidentemente, nao se exige que o fornecedor revele o
cédigo-fonte de seus sistemas ou a formula matematica
exata utilizada para calcular o score; contudo, em
decisoes que afetem de modo relevante a esfera juridica
do consumidor — negativa de crédito, bloqueio de conta,
manutencao de registro em base de risco —, impoe-se @ .
algum grau de explicabilidade. O dever de informagcao, o I n I a 0
lido a luz da boa-fé objetiva, reclama que o consumidor p

saiba, pelo menos em linhas gerais, por que foi

considerado “risco”, “suspeito” ou “fora de perfil”.

Ademais, nao se trata, aqui, de negar as virtudes da automacao. Ferramentas de andlise
massiva de dados podem, de fato, reduzir fraudes, agilizar atendimentos, baratear produtos e
ampliar o acesso a servigos financeiros. O ponto critico é impedir que essa mesma automacao
se converta em nova forma de opacidade e exclusao, na qual o individuo sofre os efeitos de
classificacoes invisiveis e dificilmente contestaveis. A figura do consumidor hipervulneravel em
ambiente digital passa a englobar nao apenas idosos ou pessoas com baixa instrucao, mas
qualquer usuario submetido a sistemas sofisticados de avaliagdo algoritmica, sem a
possibilidade real de compreender ou influenciar o processo decisorio.

Controle institucional e regulacao de sistemas algoritmicos

Nesse contexto, a atuagao coordenada de 6rgaos reguladores, entidades de defesa do
consumidor e Poder Judiciario ganha relevo estratégico. Cabe a regulacao setorial estabelecer
requisitos minimos de governanca algoritmica, de documentacao dos modelos utilizados e de
canais para contestacao de decisOes automatizadas. Aos 6rgaos de defesa do consumidor,
incumbe identificar padroes sistémicos de abuso, para além de casos isolados, e construir
agendas de atuacao coletiva que levem em conta o desenho dos sistemas, e nao apenas seus
efeitos pontuais. Ao Judicidrio, por sua vez, nao basta apenas resolver o conflito individual; é
desejavel que, na medida do possivel, as decisdes explicitem parametros normativos que
possam orientar a conduta futura dos fornecedores e fomentar praticas mais transparentes.

Para uma praca como Sao Paulo, em que a vida financeira, o consumo e até a mobilidade
urbana estao fortemente ancorados em plataformas digitais, a discussao sobre algoritmos e
inteligéncia artificial nas relagoes de consumo é tudo menos abstrata. Envolve o motorista de
aplicativo que tem a conta bloqueada sem aviso adequado, o pequeno comerciante que depende
de intermediador de pagamentos para receber, o assalariado que vé uma transacao suspeita
esvaziar sua conta e nao encontra respostas claras, o consumidor que percebe que sua chance
de obter crédito foi esmagada por um score cujo calculo ele desconhece. Por isso, mais do que
celebrar a “eficiéncia das maquinas”, o direito do consumidor precisa recolocar a pessoa no
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centro da discussao, exigindo de fornecedores que assumam, de forma transparente e
responsavel, o poder que delegaram aos seus algoritmos.

Conclusao

Em sintese, se a promessa da tecnologia € um mercado mais agil, personalizado e inclusivo, a
exigéncia juridica minima é que essa promessa nao se converta em nova forma de assimetria
intransponivel. Governanca algoritmica, explicabilidade e canais efetivos de revisao de decisoes
automatizadas ndo sdao meros luxos regulatorios: configuram condicdes para que a inteligéncia
artificial, em vez de aprofundar vulnerabilidades, possa ser integrada de modo compativel com
a ordem de protecao ao consumidor. A tarefa dos juristas, neste momento, consiste em
construir respostas interpretativas e regulatérias que permitam ao direito acompanhar a
velocidade da transformacao tecnoldgica, sem abrir mao dos valores e garantias conquistados
ao longo de décadas de tutela consumerista.
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