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O DIREITO DE ARREPENDIMENTO NAS COMPRAS ONLINE

RESUMO: O trabalho aborda a evolucdo da protecdo ao consumidor no Brasil,
destacando marcos histdricos como a Lei Delegada de 1962, a Constituicdo de 1988
e a criacdo do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). Analisa também o
crescimento do comércio eletrénico (e-commerce) impulsionado pela tecnologia e pela
pandemia da Covid-19, ressaltando os principais problemas enfrentados pelos
consumidores, como atrasos nas entregas e dificuldades logisticas. O estudo discute
ainda os direitos assegurados pelo CDC, incluindo o direito de arrependimento e a
responsabilizagéo objetiva dos fornecedores. Este trabalho utiliza uma abordagem
qualitativa, de carater exploratério e analitico, fundamentando-se em pesquisa
bibliografica e documental. Para isso, a analise baseia-se em literatura especializada,
legislacbes como o CDC e a Lei n® 14.010/2020, além de documentos oficiais, artigos
cientificos, decisdes judiciais e pareceres doutrinarios. Por fim, conclui que o e-
commerce deve garantir ndo apenas a venda, mas o cumprimento integral das
obrigagdes contratuais, protegendo o consumidor de forma eficaz.

Palavras chave: Direito do consumidor; Devolucdo; Comércio Eletronico.

ABSTRACT: This article discusses the evolution of consumer protection in Brazil,
highlighting historical milestones such as the 1962 Delegated Law, the 1988
Constitution, and the creation of the Consumer Defense Code (CDC). It also analyzes
the growth of e-commerce driven by technology and the COVID-19 pandemic,
highlighting the main problems faced by consumers, such as delivery delays and
logistical difficulties. The study also discusses the rights guaranteed by the CDC,
including the right of withdrawal and the objective liability of suppliers. The article uses
a qualitative, exploratory, and analytical approach, based on bibliographic and
documentary research. To this end, the analysis relies on specialized literature,
legislation such as the CDC and Law No. 14,010/2020, as well as official documents,
scientific articles, court decisions, and doctrinal opinions. Finally, it concludes that e-
commerce must guarantee not only sales but also full compliance with contractual
obligations, effectively protecting the consumer.

Keywords: Consumer law; Return; Electronic commerce.



1. INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo analisar a evolugcdo do direito do
consumidor diante do crescimento das compras on-line, com énfase na
implementacdo do direito de arrependimento, previsto no artigo 49 do Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC). A pesquisa investiga como esse dispositivo legal tem
sido aplicado no comércio eletrénico, considerando as peculiaridades desse ambiente
e os desafios enfrentados pelos consumidores como 0 atraso na entrega ou a nao

entrega do produto.

Abordaremos também que a pandemia provocada pela Covid-19 impds a
necessidade de ripida adaptacdo, tanto por parte dos fornecedores quanto dos
consumidores, no ambito das relacbes de consumo. Tal contexto contribuiu

significativamente para a aceleracdo da expansao do comércio eletrénico.

Esta analise aborda a relevancia e os fundamentos da mitigacdo temporaria do
artigo 49 do CDC, promovida pela Lei n°® 14.010/2020, no contexto do equilibrio nas
relacbes de consumo. O objetivo é evidenciar tanto a importancia quanto os
momentos adequados de aplicacdo desses dispositivos, tendo em vista a busca
continua pela harmonia entre consumidores e fornecedores, especialmente em

situacOes excepcionais como a pandemia de COVID-19.

O estudo analisa a evolugéo do CDC e conclui que o direito de arrependimento,
conforme previsto no artigo 49 do CDC, constitui uma ferramenta essencial para
estimular decisbes de compra mais conscientes e refletidas. Além disso, limita os
efeitos das aquisicbes por impulso, contribuindo para o equilibrio nas relacdes de

consumo.

De acordo com a teoria da economia comportamental, as pessoas podem ser
influenciadas a tomarem decisdes irracionais. Quando essa influéncia se concentra
na venda de servi¢os e produtos, os consumidores podem comprar coisas que nao
querem, barganhar impulsivamente e depois se arrepender do negdécio sob o
patrocinio do artigo 49 do CDC, assim, o consumidor pode exercer seu direito de

devolucdo em até 7 dias.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 O codigo de defesa do consumidor

A protecdo ao consumidor no Brasil teve inicio formal com a Lei Delegada de
1962, que visava assegurar direitos basicos, como 0 acesso gratuito a produtos
essenciais. Durante a década de 1970, foram criados diversos 6rgéos de defesa do
consumidor em ambitos estadual e nacional, como o CONDECOM, ADOC, APC e
ANDEC. Essas instituicdes representaram um avancgo significativo na organizagéo da

protecdo aos consumidores (BRASIL,1990).

Com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, a protecdo ao
consumidor passou a ser reconhecida como um direito fundamental. O artigo 170,
inciso V, estabeleceu esse principio dentro da ordem econdmica nacional. Para
garantir a legalidade do processo, o artigo 48 do Ato das Disposi¢cdes Constitucionais
Transitérias determinou que uma lei especifica de defesa do consumidor deveria ser

elaborada em até 120 dias, o que resultou na criagdo do CDC (BRASIL,1988).

O CDC é fruto direto da CF de 1988, sendo aplicavel a todas as relacdes de
consumo no Brasil. Sua elaboracdo representou um marco na consolidacdo dos
direitos dos consumidores, oferecendo ferramentas juridicas claras e eficazes para a
protecdo desses direitos frente ao mercado (BRASIL, 1988; MIRAGEM, 2014).

Historicamente, o movimento pela defesa do consumidor ganhou for¢a com o
surgimento da producdo em massa nos séculos XVIII e XIX, especialmente apds a
Primeira Revolucado Industrial. A necessidade de regulamentar relacdes comerciais
cresceu a medida que os consumidores se tornaram mais expostos a praticas

abusivas e a falta de informacéo sobre produtos e servigos (BRASIL,1988).

Nos Estados Unidos, esse movimento teve um ponto de inflexdo em 1962,
quando o presidente John F. Kennedy apresentou a “Carta de Direitos do
Consumidor”, que incluia o direito a segurancga, a informacéo, a escolha e de ser
ouvido. Em 1985, a ONU ampliou esses direitos, incluindo o acesso a necessidades
bésicas, & compensacao, a educacdo e a um meio ambiente saudavel — principios
que influenciaram diretamente a formulacdo de legislagbes em diversos paises,
incluindo o Brasil (KENNEDY,1962).

2.2 Comércio eletrénico (e-commerce)



O comeércio eletrénico, também conhecido como e-commerce, tem se
expandido continuamente devido ao avanco tecnoldgico, a globalizacao e a incluséo
digital. Ele representa a préatica de comprar, vender ou trocar produtos, servicos e
informagdes por meio da internet, caracterizando-se pela digitalizacdo de todas as
etapas comerciais (SEBRAE, 2023).

Essa modalidade permite a realizacdo de negocios entre empresas ou entre
empresa e consumidor, utilizando a internet como plataforma para consulta de
informacg0des, realizacdo de pedidos e efetivacdo de transacdes financeiras. O e-
commerce depende essencialmente dos recursos tecnoldgicos disponiveis para que

as transacdes ocorram de forma rapida e segura (CAMPANO, 2009).

Com o tempo, o comércio eletrénico tem se reformulado conforme as inovacdes
tecnologicas, tornando-se uma das atividades econdmicas de maior crescimento
mundial (FAGUNDES, 2023). O crescimento desse tipo de comércio também esta
associado ao uso cada vez mais frequente de dispositivos eletrénicos, como
smartphones, tablets e computadores. Durante a pandemia de Covid-19, o e-
commerce se destacou ainda mais, jA que as restricbes sanitarias e o isolamento
social impulsionaram o consumo online como alternativa ao comércio fisico
(DEMAREST, 2020).

O e-commerce esta presente no cotidiano de muitos consumidores e
representa uma importante fonte de faturamento para diversas empresas, abrangendo
ofertas e transagbes digitais que colaboram para a eficiéncia comercial
(TECNOBLOG, 2025).

2.3 Os problemas no comércio eletrénico

O comeércio eletrbnico, apesar de seu crescimento, enfrenta dificuldades
recorrentes quanto a problemas na entrega de produtos, como atrasos ou nao coleta.
Esses contratempos podem ocorrer por diversos motivos, como a auséncia do
consumidor no local, extravios por parte das transportadoras ou dificuldades logisticas
em regides de dificil acesso. Estudos apontam que uma parcela significativa da
populacdo brasileira, mesmo residindo em locais sem infraestrutura adequada,
realizando compras online e frequentemente enfrenta dificuldades para receber os
pedidos (LIMA, 2020).



A responsabilidade pela entrega correta dos produtos adquiridos por meio do
comeércio eletrénico recai integralmente sobre o fornecedor ou a loja virtual, visto que
a logistica integra uma cadeia de fornecimento. Conforme o artigo 14 do CDC, ha
responsabilidade civil objetiva do fornecedor por danos decorrentes de falhas na
prestacao dos servicos, ou seja, ndo € necessaria a comprovacao de culpa para que
ocorra a responsabilizacdo. Essa regra protege o consumidor ao depender do
fornecedor ou dever de garantir a entrega e a qualidade do servico oferecido
(SEBRAE, 2023).

No caso de produtos ndo entregues ou entregues com atraso, o CDC assegura
ao consumidor os direitos expressos nos artigos 6°, inciso VI, e 35. O consumidor
pode exigir o cumprimento obrigatorio da entrega, aceitar produto substituto de valor
equivalente ou cancelar a compra com reembolso total, incluindo o valor do frete. Além

disso, é possivel pleitear indenizac6es por perdas e danos (CNN BRASIL, 2021).

Assim, a legislacao brasileira protege o consumidor diante das falhas logisticas
e do descumprimento da oferta realizada, conferindo alternativas legais tanto na
esfera administrativa quanto no Judiciario para garantir a reposi¢cdo dos prejuizos
materiais e morais sofridos (BRASIL,1990).

Dessa forma, o comércio eletrénico deve garantir ndo apenas a venda, mas
efetivar a entrega dos produtos conforme contratado, sob pena de responsabilizacéo
legal. O CDC oferece diversas ferramentas para resguardar os direitos do consumidor,
reforcando o dever dos fornecedores em propiciar uma experiéncia de compra segura
e completa. O fornecedor responde objetivamente pela qualidade e pontualidade da
entrega, cabendo-lhe zelar pela logistica e garantir o cumprimento das obrigagfes
assumidas nas relacfes de consumo (AURUM ADVOGADOS, 2025).

2.4 Do direito de arrependimento e devolugéo

O direito de arrependimento é um importante instrumento de protecdo ao
consumidor, especialmente relacionado a entrega de produtos. Ele se aplica, por
exemplo, a situacfes em que o consumidor recebe um item fora do prazo estipulado
e, por isso, deixa de ter utilidade para ele. Nessas situacbes, o consumidor tem

respaldo legal para desistir da compra (BRASIL, 1990).

Esse direito é regulamentado pelo CDC, que prevé um prazo de sete dias para

0 exercicio do arrependimento, contando a partir da assinatura do contrato ou do



recebimento do produto. O consumidor ndo precisa apresentar justificativa para

desistir da compra ou devolver o item adquirido.

O artigo 49 do CDC estabelece que esse direito € garantido em contratacdes
realizadas fora do estabelecimento comercial, como em vendas online, por telefone
ou a domicilio. A norma busca equilibrar a relacdo de consumo, especialmente em
contextos em que o consumidor ndo tem contato direto com o produto no momento

da compra.

Além disso, o paragrafo Unico do artigo 49 determina que os valores pagos pelo
consumidor devem ser devolvidos imediatamente e com corre¢cdo monetéria, caso o
direito de arrependimento seja exercido. Isso assegura que o consumidor ndo tenha

prejuizos financeiros ao desistir da compra dentro do prazo legal.

Conforme interpretacéo jurisprudencial destacada por Souza (2020) no REsp
1.340.604, eventuais prejuizos resultantes do cancelamento sdo de responsabilidade
do comerciante. Essa decisao reforca que o consumidor ndo deve arcar com nenhum
custo relacionado a devolugao do produto, uma vez que esses encargos sao inerentes

a prépria natureza das vendas realizadas fora do estabelecimento comercial.

O CDC possui carater protetivo e parte da presuncédo de hipossuficiéncia do
consumidor, porém os direitos devem coexistir de forma equilibrada e dentro de limites
juridicos. O abuso de direito ocorre quando seu titular o exerce em contrariedade ao
valor que o proprio direito busca tutelar. A boa-fé objetiva, como principio norteador,
estabelece padrbes de probidade, lealdade e correcdo nas relacbes juridicas.
(BRASIL,1990)

Dessa forma, os direitos previstos no CDC n&o sdo absolutos, devendo ser
ponderados com principios gerais do direito, a fim de evitar praticas que
comprometam a continuidade das atividades dos fornecedores. Um exemplo é a
mitigacdo do direito de arrependimento no art. 49, especialmente na compra de
passagens aéreas, em que a Resolu¢cdo ANAC n° 400/2016 garante ao consumidor o
cancelamento sem 6nus em até 24 horas ap0s a compra, desde que o embarque
ocorra em prazo igual ou superior a sete dias, entendimento respaldado pelo TCU. A
jurisprudéncia reforca a importancia da boa-fé e da transparéncia nas relacbes de
consumo (BRASIL, 2016; TJ-MG, 2021).
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Pode-se concluir que a conciliacdo entre a protecdo ao consumidor, a boa-fé
objetiva e os limites do exercicio dos direitos exigem uma analise criteriosa e
individualizada de cada situagao, especialmente considerando as novas formas de
comércio, evitando préaticas de ma-fé tanto por parte dos consumidores quanto dos

fornecedores.

2.5 A pandemia da Covid-19 e o aumento das compras on-line durante a

pandemia da Covid-19

O inicio da pandemia da Covid-19, em 2020, provocou mudancas significativas
nos habitos de consumo da populacdo mundial. Com as restricdes impostas pelas
autoridades de saude, como o distanciamento social, as pessoas passaram a buscar
alternativas seguras para adquirir produtos e servigcos, encontrando nas plataformas
digitais uma solucéo eficaz. O comércio eletrdnico (e-commerce) ganhou destaque
nesse contexto, tornando-se uma ferramenta essencial para atender as novas
demandas da sociedade. Muitas pessoas, que até entdo nao utilizavam a internet para
fazer compras, passaram a adotar esse meio como prética cotidiana, impulsionando
ainda mais o crescimento do setor (BRASIL. Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, 2021).

Segundo a pesquisa anual de comércio 2022 (PAC 2022), o namero de
empresas que vendem online cresceu de 1,9 mil em 2019 (4,7% do estrato certo) para
3,4 mil em 2022 (8% do estrato certo), mostrando a consolidacdo do comércio
eletrénico no pais (BRASIL. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2023).

Além das compras online, outras transformacdes digitais também se
intensificaram, como o modelo de trabalho remoto (home office). As tecnologias
passaram a ocupar um papel central na organizacdo da vida pessoal e profissional,
evidenciando uma adaptacao rapida ao cenario imposto pela pandemia. Mesmo apés
o0 controle da crise sanitaria, observa-se que essas novas formas de consumo e
trabalho tendem a se manter. O e-commerce e 0 home office ndo sao mais vistos
como solugdes temporarias, mas sim como tendéncias consolidadas que moldarao a
din&mica social e econémica nos proximos anos (Instant, 2021; McKinsey & Company,
2021).
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3. METODOLOGIA

Segundo Vergara (1998), metodologia € o caminho adotado para alcancar os
objetivos de uma pesquisa, envolvendo o planejamento e a escolha dos
procedimentos mais adequados. Ela compreende tanto os métodos quanto as
técnicas utilizadas na investigacao cientifica. Dessa forma, a metodologia orienta o

pesquisador na construcdo do conhecimento de forma sistematica e coerente.

Este trabalho adota uma abordagem qualitativa, com carater exploratorio e
analitico, baseada em pesquisa bibliografica e documental. A pesquisa tem por
objetivo examinar a evolucao do Direito do Consumidor frente a expansédo do comércio
eletrbnico, com énfase na aplicacdo do direito de arrependimento previsto no artigo
49 do CDC.

A andlise foi conduzida por meio da revisdo de literatura especializada em
Direito do Consumidor, Direito Digital e economia comportamental, além do exame de
legislacdes vigentes, especialmente o préprio CDC e a Lei n°® 14.010/2020, que
instituiu um regime juridico emergencial em razdo da pandemia da Covid-19. Foram
utilizados também documentos oficiais, artigos cientificos, decisfes judiciais e
pareceres doutrinarios que tratam da aplicacédo pratica do direito de arrependimento

em ambientes virtuais de consumo.

O estudo também considerou dados secundarios disponibilizados por fontes
confiaveis, como 6rgaos publicos, institutos de pesquisa e publicacbes académicas,
com o objetivo de compreender os impactos da pandemia no comportamento dos

consumidores e no crescimento do comércio eletronico.

A abordagem tedrica inclui ainda os fundamentos da economia comportamental
para justificar a necessidade do direito de arrependimento como mecanismo de

protecdo contra compras impulsivas, comuns em ambientes digitais.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A pesquisa bibliografica e documental realizada neste Trabalho de Concluséo
de Curso permitiu identificar que a legislagéo brasileira, especialmente o CDC, oferece
mecanismos eficazes para a protecdo dos consumidores nas relacées de consumo,
inclusive no contexto do comércio eletrénico. O levantamento apontou 0s seguintes

principais resultados:

O CDC, fruto direto da CF de 1988, foi fundamental para consolidar o
reconhecimento do consumidor como sujeito de direitos e equilibrar as relacdes de
consumo, com normas claras sobre responsabilidade civil, direito a informacéo e
protecdo contratual. O comércio eletrébnico, embora tenha crescido exponencialmente
nos ultimos anos, especialmente durante a pandemia da Covid-19, apresentou
desafios estruturais, principalmente no que tange ao cumprimento de prazos de

entrega, extravios de produtos e falhas logisticas.

A legislacdo, por meio dos artigos 6°, 14, 35 e 49 do CDC, oferece respaldo
legal para que o consumidor seja indenizado em caso de descumprimento de
obrigacdes contratuais e possa exercer o direito de arrependimento sem justificativa,

dentro do prazo de sete dias.

O periodo pandémico acentuou o uso de plataformas digitais como principal

canal de consumo.

A andlise dos dados e da legislacdo permite refletir sobre os avancos e os
desafios que ainda persistem na protecdo ao consumidor, principalmente em um
ambiente digital cada vez mais presente no cotidiano da populacdo. Embora o CDC
seja uma legislacéo robusta e moderna, surgem novas demandas e interpretacdes
decorrentes das transformacdes tecnolégicas e comportamentais trazidas pela

internet.

O crescimento do e-commerce, apesar de ter democratizado o acesso a bens
e servicos, também revelou a vulnerabilidade do consumidor diante de falhas
logisticas. A responsabilidade objetiva prevista no CDC (art. 14) torna-se essencial
para assegurar que o fornecedor arque com 0s prejuizos, independentemente de
culpa. Isso se mostra especialmente importante em regides mais afastadas, onde os

problemas de entrega sdo mais recorrentes.



13

Além disso, o direito de arrependimento (art. 49) surge como instrumento
indispensavel para equilibrar as relacbes de consumo em ambientes onde o
consumidor ndo tem acesso prévio ao produto fisico. A exigéncia de devolugéo
imediata dos valores pagos, com corre¢cdo monetaria, reforca o carater protetivo da

norma.

A pandemia da Covid-19 foi um marco transformador nas relacées de consumo.
O isolamento social impulsionou o uso do comércio eletrdnico, e muitas das praticas
adotadas nesse periodo se consolidaram no pos-pandemia. O desafio atual reside em
assegurar que a protecdo do consumidor acompanhe a velocidade das mudancas
tecnoldgicas, exigindo atualizacdo constante da legislacdo e fortalecimento dos

orgaos fiscalizadores.

As solugdes propostas visam aprimorar a prote¢cao do consumidor e otimizar o
comércio eletrdbnico. No campo logistico, destacam-se o0 investimento em
rastreamento em tempo real, a criacdo de centros de distribuicdo regionais, parcerias
com transportadoras locais e a aplicacdo de penalidades contratuais para

descumprimento de prazos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A protecdo ao consumidor no Brasil consolidou-se ao longo das ultimas
décadas, culminando na promulgacdo do CDC em 1990. Esse marco juridico,
considerado uma das legislagdes mais completas nesse campo, adquiriu relevancia
diante das transformacdes nas formas de consumo, especialmente com o crescimento

exponencial do comércio eletrénico.

No contexto digital, instrumentos como a responsabilidade objetiva do
fornecedor e o direito de arrependimento (art. 49 do CDC) tornam-se fundamentais
para equilibrar as relagbes de consumo, assegurando que o consumidor esteja
protegido contra préticas abusivas e vulnerabilidades tipicas das compras virtuais.
Além disso, a atuacao de 6rgdos como o Procon e a plataforma Consumidor.gov.br
facilita a mediacao de conflitos entre consumidores e empresas, enquanto instituicoes
como o ldec e portais de noticia promovem acdes educativas sobre direitos do

consumidor.

A pandemia da Covid-19, intensificou o uso de plataformas digitais,
consolidando novos habitos de consumo que permanecem no periodo pos-
pandémico. Nesse cenario, o0 CDC se mostra importante para assegurar que as
relacdes de consumo ocorram de maneira justa e equilibrada, reduzindo prejuizos
decorrentes de compras por impulso e fortalecendo a confianca no comércio

eletronico.

Apesar dos avancos, a analise desenvolvida evidencia desafios estruturais
persistentes, como falhas logisticas, atrasos na entrega, insuficiéncia de informacgdes
aos consumidores. A legislacdo atual oferece mecanismos de protecdo, mas sua
efetividade depende da atuacédo dos 6rgaos fiscalizadores e do fortalecimento das

entidades de defesa do consumidor.

Apesar de oferecer uma analise aprofundada sobre a protecdo ao consumidor
no contexto do comeércio eletronico a luz do CDC, esta pesquisa apresenta algumas
limitacdes. Visto que a analise se concentrou em aspectos juridicos e doutrinarios,
sem a realizacao de estudos ou dados quantitativos que poderiam fornecer uma viséo

mais concreta sobre a efetividade das normas na pratica cotidiana dos consumidores.

Diante disso, recomenda-se que pesquisas futuras aprofundem a analise

empirica, por meio da coleta de dados junto a consumidores, fornecedores e 6rgaos
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de defesa do consumidor, a fim de medir a aplicacéo real dos dispositivos do CDC no

comércio eletronico.

Assim, conclui-se que a efetiva protecado do consumidor no comércio eletrénico
depende da acgéo conjunta de trés pilares: consumidores conscientes e informados
sobre seus direitos, empresas comprometidas com boas praticas de mercado e um
Estado ativo na fiscalizacdo e regulamentacdo. Apenas dessa forma sera possivel
construir um ambiente digital de consumo mais justo, seguro e transparente,

compativel com os desafios contemporaneos e com a evolucao das tecnologias.
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