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RESUMO: O presente artigo propde uma releitura critica e funcional do artigo 49 do Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC), a luz das transformacdes provocadas pelas contratacdes digitais
assistidas. Partindo da vivéncia préatica das tensfes entre protecdo e autonomia, o estudo busca
compatibilizar os fundamentos protetivos do CDC com a complexidade do consumo digital
contemporaneo. Para tanto, propde-se um modelo de contrapesos contratuais, ancorado nos
principios da boa-fé objetiva, da funcdo social do contrato e da confianca legitima, como forma
de calibrar a aplicacdo do direito de arrependimento nas contratagdes realizadas fora do
estabelecimento fisico, mas mediadas por suporte técnico, canais acessiveis e etapas reflexivas. O
artigo ndo nega a vulnerabilidade do consumidor, mas prop6e sua requalificacdo a partir de uma
analise tridimensional, informacional, situacional e relacional, que permita aferi-la concretamente
no caso analisado. Reconhece-se, contudo, que a proposta enfrenta desafios doutrinarios e ainda
exige maior densidade normativa e desenvolvimento empirico, especialmente frente a correntes
que rejeitam qualquer forma de flexibilizacdo com base em principios constitucionais como
dignidade da pessoa humana e vedacdo ao retrocesso. A proposta, ainda em amadurecimento,
inaugura um novo campo de reflexdo sobre a necessidade de adaptacdo hermenéutica do CDC a
realidade digital. Ao evitar tanto o esvaziamento da protecdo quanto sua aplicacdo cega, o estudo
contribui para o aprimoramento de critérios proporcionais, técnicos e sensiveis a realidade das
contratacdes digitais, reafirmando o compromisso com a efetividade e a justica nas relacGes de
consumo.
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INTRODUCAO
Concebe-se o Direito como fendmeno juridico constituido historicamente. E uma

realidade que se manifesta no tempo e no espaco, moldada pelas experiéncias sociais efetivas,

pretéritas ou atuais. Assim, ndo se pode dissociar a ciéncia juridica do contexto que a funda. Essa



adaptabilidade é, como aponta Gustin (2020), a esséncia do Direito enquanto ciéncia social
aplicada.

Para o mesmo autor, a Ciéncia Juridica contemporanea se ancora na razoabilidade, na
critica e na ressignificacdo constante da ideia de justica.

A relagdo de consumo estéd intrinsecamente ligada a evolugdo da sociedade como um
todo, incluindo as relagcbes comerciais e 0 progresso econdmico e tecnoldgico. As transformacdes
sociais, econémicas e tecnoldgicas em nivel global, o surgimento de uma legislacdo de protecédo
ao consumidor, a incorporagdo desses principios na legislacdo nacional, a inclusdo de principios
consumeristas na Constituicdo Brasileira e a promulgacdo da Lei n° 8.078/90, Cddigo de Defesa
do Consumidor (CDC), representam avancos significativos na constante busca pela adequacgéo
das interacdes sociais e juridicas (Marques, 2020).

O CDC redefiniu a dinamica entre consumidores e fornecedores, atribuindo especial
protecdo a parte vulnerdvel da relacdo. Transferiu os riscos da atividade ao fornecedor e tornou-se
referéncia normativa central nas relagdes de consumo, inclusive nas eletronicas. Esse modelo,
contudo, vem sendo desafiado pelas novas formas de consumo digital personalizado.

A metéfora de Barlow, que em 1996 proclamou a independéncia do ciberespaco como
territério autbnomo e imune a intervencao estatal, reflete uma visdo utdpica de autorregulacdo
digital. No entanto, a consolidacdo das contratacGes eletrdnicas demonstrou que essa suposta
autonomia nem sempre se traduz em verdadeira liberdade de escolha para o consumidor.

E nesse cenario que a norma se afirma como instrumento essencial de protecdo a
hipossuficiéncia, ao permitir a rescisdo unilateral e imotivada do contrato. Trata-se de medida
excepcional, que, embora relativize principios classicos como a obrigatoriedade e a
irretratabilidade contratual, encontra fundamento no desequilibrio estrutural das relacdes de
consumo, reafirmando seu carater de reequilibrio pds-contratual.

Entre os mecanismos protetivos, destaca-se o artigo 49 do CDC, que assegura ao
consumidor o direito de arrependimento nas contratacbes fora do estabelecimento comercial.
Originalmente pensado para vendas por telefone ou catalogo, o dispositivo buscava garantir um
tempo de reflexdo ao contratante, diante da auséncia de contato direto com o produto ou servigo.

Claudia Lima Marques (2004) observa que o ciberespaco amplifica a aparéncia de

liberdade, mas aprofunda formas de controle e dependéncia: eroséo da privacidade, manipulacéo



das escolhas e complexidade das interagdes. 1sso exige do intérprete um critério mais preciso para
a aplicacéo do direito de arrependimento.

A experiéncia de consumo torna-se progressivamente imaterial e emocionalmente
orientada. Como destacam Santos (2004) e Bittar (2005), o consumo p6s-moderno opera também
no plano simbdlico, deslocando a percep¢do contratual tradicional e exigindo novos parametros
de analise.

A auséncia de critérios legais especificos para as contratacGes digitais exige, a0 menos,
um esforco hermenéutico consistente e comprometido com a realidade social, sob pena de
banalizacdo da protecdo e inseguranca juridica, de forma a assegurar a aplicacdo coerente do
instituto, com base na boa-fé e na transparéncia, fortalecendo a seguranca juridica. Originalmente
voltado ao consumo fora do estabelecimento fisico, o artigo 49 do CDC ganhou novo significado
com o0 avango do comércio eletrdnico, exigindo interpretacdo evolutiva que acompanhe as
transformac0es nas formas de contratacao.

A incorporagdo dessas transformagdes no debate sobre o direito de arrependimento
revela a insuficiéncia das categorias tradicionais. A vulnerabilidade ja ndo se limita a auséncia de
informacdo ou a inferioridade econbmica, assume contornos situacionais, relacionais e
emocionais, exigindo do intérprete uma abordagem que reconheca a complexidade do novo
padrdo de consumo.

Mas até que ponto esse Direito, forjado no seculo XX, continua apto a proteger
consumidores que hoje contratam com um clique?

A ampliacdo da conectividade, a sofisticacdo das plataformas de consumo e a crescente
autonomia dos consumidores digitais imp&em uma revisao critica de institutos consagrados, a fim
de que sua aplicacao seja funcional, proporcional e sintonizada com a realidade social.

O que ainda justifica o arrependimento irrestrito, quando o consumidor é quem bate a
porta digital, de forma consciente e informada? Talvez esteja na hora de perguntarmos se a
vulnerabilidade ainda mora onde sempre morou.

Frente a esse novo panorama contratual, marcado por consumidores nem plenamente
autdbnomos nem estruturalmente hipossuficientes, mostra-se insuficiente tanto a aplicacdo
automatica do direito de arrependimento quanto sua eliminacdo contratual genérica.

O desafio consiste em desenvolver uma resposta hermenéutica que reconheca a

complexidade do vinculo digital sem abandonar os fundamentos protetivos do CDC. E nesse



ponto que se propde um modelo de aplica¢do ponderada, com uma reinterpretacéo do art. 49 a luz
dos principios da boa-fé e da fungdo social do contrato, como também reforca a necessidade de
construcdo normativa e operacional de critérios objetivos.

Entre eles, destaca-se a adocdo de um conceito de Contratacdo Digital Assistida guiado
por freios e contrapesos contratuais. Trata-se, portanto, de um caminho viavel entre os extremos,
nem o esvaziamento da protecdo consumerista, nem sua aplicacdo cega. O equilibrio esta na
interpretacdo critica, contextual e fiel aos fundamentos do Direito do Consumidor.

Do ponto de vista metodoldgico, este trabalho adota uma abordagem critico-propositiva
de viés funcional, construida a partir da andlise sistemética do Codigo de Defesa do Consumidor
e dos principios constitucionais que lhe dao sustentacdo, como a boa-fé objetiva, a funcdo social
do contrato e a protecdo da confianca. A investigacdo parte do reconhecimento de que a aplicacdo
do artigo 49 do CDC, nas contratacdes digitais, exige interpretacdo evolutiva, ancorada na
realidade tecnoldgica e na complexidade relacional do consumo contemporaneo. A proposta de
releitura aqui desenvolvida ndo busca romper com os fundamentos do sistema, mas atualiza-los a
luz de uma vulnerabilidade que ja ndo se limita ao plano econémico, exigindo critérios mais

sensiveis a estrutura das relagdes digitais.

1. DESENVOLVIMENTO

Nas Gltimas décadas, o Direito passou por relevante transformacéo, abandonando a
rigidez logico-formal e adotando uma abordagem mais pragmatica, voltada a solucdo dos
conflitos concretos. A interpretacdo passou a considerar o contexto fatico e as consequéncias
sociais das decisdes, guiada por principios como boa-fé, equidade e proporcionalidade (Jayme,
2003, p. 59-68).

Esse deslocamento influenciou a propria estrutura legislativa, que passou a valorizar
normas abertas e funcionais, ajustadas a realidade das relagdes sociais. O Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), promulgado em 1990, e expressdo dessa mudanca, nascida da necessidade
de resposta normativa as distor¢cdes provocadas pela massificacdo das relagcBes contratuais no
po6s-Revolucdo Industrial (Marques, 2020).

O CDC propbs uma releitura das obriga¢fes contratuais, fundamentando-se na boa-fé

objetiva como clausula geral que orienta a conduta das partes, inclusive nos deveres anexos a



relagdo juridica. A confianca e o equilibrio passaram a ser critérios interpretativos centrais,
superando a visdo do contrato como mera expressdo de vontade formal. Com isso, estabeleceu-se
um novo paradigma de responsabilidade, fundado na protecdo a parte vulnerdvel e na

concretizacao dos valores constitucionais (Sohbie; Oliveira, 2013, p. 104; Filho, 2023, p. 05).

1.1. Boa-fé objetiva como alicerce hermenéutico

A boa-fé objetiva deixou de ser mero principio abstrato para assumir funcdes juridicas
especificas. Claudia Lima Marques (2016) destaca seis funcdes essenciais que servem de critério
para avaliar a conduta das partes.

A primeira é a (1) funcdo de complementar e concretizar o vinculo contratual,
permitindo ao julgador identificar obrigacGes ndo escritas, mas esperadas com base na confianca
legitima — como o cumprimento de promessas publicitarias ou de declaracGes prévias.

A segunda € a (2) funcéo de limitacdo de condutas, impedindo o exercicio abusivo de
direitos e coibindo comportamentos oportunistas, sobretudo em clausulas que, embora validas
formalmente, produzem desequilibrio pratico. A terceira é a (3) funcdo corretiva e adaptativa,
aplicavel diante de mudancas relevantes nas circunstancias contratuais, permitindo a revisao de
obrigacOes para preservar a justica contratual.

A quarta é a (4) funcdo equitativa, que autoriza solugdes ndo previstas literalmente no
contrato, desde que compativeis com os valores que sustentaram a negociacgdo. J& a quinta fungédo
estd ligada ao (5) dever de informar, exigivel desde a fase pré-contratual. O fornecedor deve
apresentar, de modo claro e preciso, 0s elementos essenciais do negocio, riscos, condicdes,
prazos, garantias, sob pena de responsabilizacdo por omissao ou inducao ao erro.

Por fim, a sexta funcdo corresponde ao (6) dever de aconselhamento, que se impde
especialmente nas relagbes em que ha disparidade técnica entre as partes. Nessas situacdes, 0
fornecedor, como parte experiente, deve orientar o consumidor quanto aos riscos e alternativas,
assegurando que a decisdo seja tomada de forma consciente e esclarecida.

Esse conjunto de funcGes revela que a protecdo ao consumidor, longe de ser automatica,
deve observar a conduta concreta do fornecedor. Se este cumpre integralmente os deveres anexos
a boa-fé, informando, esclarecendo, aconselhando, a presuncéo de vulnerabilidade perde forca,

abrindo espaco para uma aplicagdo ponderada e proporcional de institutos como o direito de



arrependimento. Essa compreensdo é reforcada pela jurisprudéncia do Superior Tribunal de

Justica:

DIREITO DO CONSUMIDOR. ADMINISTRATIVO. NORMAS DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR. ORDEM PUBLICA E INTERESSE SOCIAL.
PRINCIPIO DA VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR. PRINCIPIO DA
TRANSPARENCIA. PRINCIPIO DA BOA-FE OBJETIVA. PRINCIPIO DA
CONFIANCA. OBRIGACAO DE SEGURANCA. DIREITO A INFORMACAO.
DEVER POSITIVO DO FORNECEDOR DE INFORMAR, ADEQUADA E
CLARAMENTE, SOBRE RISCOS DE PRODUTOS E SERVICOS. DISTINCAO
ENTRE INFORMACAO-CONTEUDO E INFORMACAO-ADVERTENCIA.
ROTULAGEM. PROTECAO DE CONSUMIDORES HIPERVULNERAVEIS.
CAMPO DE APLICACAO DA LEI DO GLUTEN (LEI 8.543/92 AB-ROGADA PELA
LEl 10.674/2003) E EVENTUAL ANTINOMIA COM O ART. 31 DO CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR. MANDADO DE SEGURANGA PREVENTIVO.
JUSTO RECEIO DA IMPETRANTE DE OFENSA A SUA LIVRE INICIATIVAE A
COMERCIALIZA(;AO DE SEUS PRODUTOS. SAN(;C)ES ADMINISTRATIVAS
POR DEIXAR DE ADVERTIR SOBRE OS RISCOS DO GLUTEN AOS DOENTES
CELIACOS. INEXISTENCIA DE DIREITO LIQUIDO E CERTO. DENEGAGAO DA
SEGURANCA. 5. O direito & informac&o, abrigado expressamente pelo art. 5°, X1V, da
Constituicdo Federal, é uma das formas de expressdo concreta do Principio da
Transparéncia, sendo também coroléario do Principio da Boa-fé Objetiva e do Principio
da Confianca, todos abracados pelo CDC. 9. Nas praticas comerciais, instrumento que
por exceléncia viabiliza a circulagdo de bens de consumo, “a oferta e apresentacdo de
produtos ou servigos devem assegurar informaces corretas, claras, precisas, ostensivas e
em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicéo,
preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os
riscos que apresentam a saude e seguranga dos consumidores” (art. 31 do CDC).10. A
informacé&o deve ser correta (= verdadeira), clara (= de facil entendimento), precisa
(= ndo prolixa ou escassa), ostensiva (= de facil constatacdo ou percepcao) e, por
6bvio, em lingua portuguesa. (STJ, REsp 586.316/MG,rel. Min Herman Benjamin,
28T.,j. 17.04.2007, DJe 19.03.2009). grifo nosso

Que reconheceu o direito a informagdo como expressao concreta da boa-fé objetiva e da

confianca entre as partes. Segundo a deciséo, o fornecedor deve apresentar dados corretos, claros,

precisos e ostensivos, especialmente quanto a riscos que possam comprometer a seguranca do

consumidor.

A informacdo, nesse contexto, ndo € mero detalhe: ela integra o contrato e cumpre papel

fundamental no equilibrio da relacdo de consumo. Ao lado dessas fungdes, a autora ainda tem

reconhecido o papel do tempo como elemento essencial para o exercicio da autonomia contratual.

O consumidor precisa de espacgo para refletir, comparar e compreender suas escolhas. O

CDC, ao incorporar técnicas de protecdo como o direito de arrependimento, reconhece esse

tempo de reflexdo como parte do processo de escolha racional, especialmente frente a estratégias

de marketing cada vez mais sofisticadas. A boa-fé, nesse sentido, passa a integrar um modelo
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contratual mais atento a realidade social, no qual o vinculo juridico ndo nasce apenas da vontade
formal, mas da interac&o concreta entre informagao, confianca e equilibrio.

Reforca a doutrina de Judith Martins-Costa (2021), a boa-fé objetiva no ambito das
relacGes de consumo vai muito além de um dever genérico de confianca: ela se manifesta como
um verdadeiro padrdo de conduta exigido das partes, pautado pelo respeito aos interesses
legitimos, pela lealdade nas interacGes e pela cooperagdo para o cumprimento do fim contratual.

Prevista no CDC como principio orientador da politica nacional de consumo (art. 4°, 111)
e como critério de controle das clausulas contratuais (art. 51, 1V), a boa-fé atua como elemento de
correcdo e equilibrio, especialmente diante de relagdes presumidamente assimétricas.

No contexto de balizamento das relagfes na legislacdo consumerista, concentraremos

nossa analise no artigo 49, que disp&e sobre o direito de arrependimento:

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 contratacdo de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio (Brasil, 1990)

Trata-se de uma prerrogativa inovadora, sobretudo para a época, ao permitir ao
consumidor um tempo de reflexdo e resguardo diante de contratacdes realizadas fora do ambiente
fisico do fornecedor, em contexto marcado pela assimetria informacional e auséncia de contato
direto com o bem ou servigo.

O direito de arrependimento foi originalmente concebido para proteger consumidores
que adquiriam produtos por canais indiretos, como catalogos ou televendas. Em praticas comuns
como as vendas porta a porta, o vendedor chegava a residéncia com abordagens persuasivas,
criando um ambiente de pressdo emocional. Esse instituto juridico surgiu como resposta a
vulnerabilidade desse cenario, permitindo ao consumidor refletir e, se necessario, desfazer o
contrato (Coelho, 2020).

Nos atendimentos por telefone ou televendas, ofertas eram apresentadas de forma
imediata e condicionadas a contratagcdo instantanea, sem que o consumidor pudesse analisar o
produto ou compara-lo com outras opg¢des. Nessas condicgdes, faltavam os elementos necessarios
a uma decisdo informada, o que justificou a previsao legal de um prazo de reflexdo (Marques,
2020).



A norma rompeu com o formalismo contratual classico ao autorizar a rescisdo unilateral,
mesmo sem motivacdo, assegurando equilibrio diante de préticas comerciais que limitavam a
autonomia deciséria do consumidor. Embora carregue tracos de tutela especial, o instituto busca
compatibilizar o exercicio da liberdade contratual com o respeito a confianca legitima.

Com isso, o direito de arrependimento consolidou-se como instrumento de protecdo no
CDC, voltado a mitigar riscos em contratacdes feitas sob circunstancias atipicas. A boa-fé
objetiva, nesse contexto, ganha relevancia ao assegurar ao consumidor a possibilidade de
reconsiderar sua decisdo, protegendo-o contra arrependimentos motivados por impulso ou
inducdo (Martins-Costa, 2021).

Com o avanco de novas formas de consumo a distancia, os tribunais passaram a estender
a protecdo do artigo 49 do CDC as compras feitas em ambiente virtual, reafirmando a
necessidade de garantir ao consumidor um periodo de reflexdo mesmo fora do espaco fisico
tradicional. As contratacOes realizadas por meio digital passou a ser amplamente reconhecida,

tanto pela doutrina majoritaria quanto pela jurisprudéncia:

CIVIL E CONSUMIDOR. INTERNET. RELACAO DE CONSUMO. INCIDENCIA
DO CDC. GRATUIDADE DO SERVICO. INDIFERENCA. PROVEDOR DE
PESQUISA. FILTRAGEM PREVIA DAS BUSCAS.
DESNECESSIDADE. RESTRICAO DOS RESULTADOS. NAO-
CABIMENTO. CONTEUDO PUBLICO. DIREITO A INFORMACAO.1.A exploracio
comercial da Internet sujeita as relages de consumo dai advindas a Lei n° 8.07890.2. O
fato de o servigo prestado pelo provedor de servigo de Internet ser gratuito ndo
desvirtua a relacio de consumo, pois o termo “mediante remuneracio”, contido no
art. 3°, § 2°, do CDC, deve ser interpretado de forma ampla, de modo a incluir o
ganho indireto do fornecedor. 9. Recurso especial provido.(REsp 1.316.921/RJ, Rel.
Ministra Nancy Andrighi, 32 T., DJe 29-6-2012). Grifo nosso.

O Superior Tribunal de Justica, firmou entendimento no sentido de que as atividades
comerciais desenvolvidas por meio da internet estdo plenamente sujeitas a disciplina do CDC,
ainda que os servicos prestados ao usuério sejam oferecidos gratuitamente. Trata-se, na pratica,
de importante precedente sobre os limites da responsabilidade civil nas relacbes de consumo
digitais e sobre a interpretacdo ampliada da figura do consumidor no ambiente virtual.

Embora justificado pela hipossuficiéncia do consumidor, o direito de arrependimento
carece de regulamentacdo adequada as contratacfes digitais, 0 que evidencia a urgéncia de

atualizagdo legislativa. Tal reforma poderia consolidar esse instituto como mecanismo legitimo



de protecdo e estabelecer pardmetros mais claros de boa-fé e transparéncia, conferindo seguranga
juridica a todas as partes.

A doutrina reconhece o direito de arrependimento como expressao da funcao social do
contrato, mas aponta limites relevantes a sua aplicagédo, especialmente em contratos de execugéo
continuada, prestacdo futura ou envolvendo produtos personalizados, nos quais a desisténcia
imotivada pode comprometer a I6gica contratual.

Fabricio da Mota Alves (2007) questiona sua incidéncia em contratos de execucao
instantanea, como servigos integralmente prestados no momento da contratacdo. Embora o texto
do artigo 49 pareca admitir a rescisdo mesmo nesses casos, interpretacGes sistematicas e
finalisticas apontam que a aplicacdo irrestrita pode gerar efeitos desproporcionais ao fornecedor.

O artigo 49, criado num contexto pré-digital, tornou-se ainda mais relevante com o
avanco do comércio eletrdnico, mas esse novo cenario exige leitura compativel com as
transformag0es sociais (Marques, 2020).

Nesse sentido, Fabio Ulhoa Coelho propde que:

N&o ha diferenga, por outras palavras, entre dirigir-se ao estabelecimento fisico ou
virtual, relativamente a liberdade de reflexdo do consumidor. O art. 49 do CDC néo deve
ser aplicado ao comércio eletrdnico, porque ndo se trata de negdcio concretizado fora do
estabelecimento do fornecedor. O consumidor esta em casa, ou no trabalho, mas acessa o
estabelecimento virtual do empresario; encontra-se, por isso, na mesma situacdo de
quem se dirige ao estabelecimento fisico (Coelho, 2020 p.60).

Nem todos concordam que a protecdo deve acompanhar o clique. Fabio Ulhoa Coelho,
por exemplo, vé na liberdade de acesso digital uma mudanca de eixo que o artigo 49 ndo previu,
e talvez néo suporte, o direito de arrependimento deve ser aplicado apenas em situagdes nas quais
0 comércio eletrdnico utiliza estratégias de marketing agressivo.

A proposta de relativizacdo do artigo 49 do CDC exige cautela. Ainda que as
transformacdes tecnologicas tenham alterado profundamente as formas de contratacdo, nao se
pode presumir automaticamente que a vulnerabilidade tenha sido superada nas relagdes digitais.
Mesmo com suporte humano e canais ativos, ha fatores estruturais que mantém o consumidor em
posicdo assimétrica frente ao fornecedor.

Claudia Lima Marques (2004), alerta que, embora o consumidor digital disponha de

mais informagdes, sua autonomia ¢ apenas aparente. O ambiente virtual ¢ “desumanizado,



desmaterializado e deslocalizado”, o que compromete os instrumentos classicos da boa-fé e do
direito do consumidor, exigindo a reconstrucéo da confianga como valor juridico central.

Essa perspectiva abandona o modelo binario (hipossuficiente vs. autbnomo) e propde
uma graducdo contextual da vulnerabilidade, a ser analisada no caso concreto. Assim,
consumidores assistidos tecnicamente, com tempo habil, aconselhamento ativo e decisdo
refletida, podem n&o exigir as mesmas prote¢des previstas originalmente no artigo 49.

A analise tridimensional da vulnerabilidade, combinando nivel de informacéo, tempo de
reflexdo e contexto relacional, permite aplicar o direito de arrependimento com
proporcionalidade. O consumidor plenamente informado, orientado e ndo coagido pode ter sua
autonomia respeitada, desde que o fornecedor cumpra rigorosamente os deveres anexos da boa-fé
objetiva.

Esses deveres, informar, aconselhar, esclarecer, proteger expectativas legitimas e evitar
condutas contraditdrias, sdao fundamentais para configurar o que se tem chamado de contratacéo
digital assistida. Nessa hipdtese, a funcdo protetiva do direito de arrependimento pode ser
relativizada sem vulnerar a parte mais fraca, pois esta foi suficientemente amparada no processo
decisorio (Marques, 2016; Martins-Costa, 2021).

Judith Martins-Costa (2021) acrescenta que a boa-fé ndo impde deveres apenas ao
fornecedor: o consumidor consciente também deve respeitar o pacto que ajudou a construir. 1sso
inclui evitar omissfes relevantes, condutas contraditorias ou desleais, sob pena de violacdo a
confianca reciproca.

Ricardo Lorenzetti (2001) e Rosenau (1991) reforcam que o mundo digital demanda
novas categorias juridicas, mas sem romper com os valores tradicionais. O Direito deve
reinterpretar suas bases a luz da realidade concreta, para garantir eficacia normativa em tempos
de fluidez contratual.

Conforme Marques (2020), a propria “Teoria Geral dos Servigos” deve ser
revisitada diante da robotizacdo, interatividade e digitalizacdo das relagdes de consumo. N&o se
trata de enfraquecer a protecdo ao consumidor, mas de reposicionar sua autonomia sob critérios
objetivos e funcionais.

Em sintese, a relativizacdo do direito de arrependimento ndo nega a

vulnerabilidade, ela propde sua qualificagdo. Onde houver deveres de boa-fé cumpridos

10



integralmente e maturidade deciséria comprovada, a protecdo excepcional pode ceder espago a
responsabilizacdo equilibrada.

1.2. A Evolucdo do Estabelecimento nas Contratacfes Digitais

Com a digitalizacdo das relagdes, o conceito de “estabelecimento” passou a abranger
ambientes virtuais dotados de estrutura, identidade e canais formais de atendimento, exigindo
uma releitura normativa que leve em conta sua funcionalidade e equivaléncia ao espaco fisico.

Féabio Ulhoa Coelho (2020) sustenta que a distin¢do entre o fisico e o digital repousa
apenas na acessibilidade: um exige deslocamento, o outro, acesso remoto. Ambos, contudo,
integram o fundo de comércio, com caracteristicas juridicas idénticas. Vercosa (2010)
complementa que o site atua como domicilio eletrénico, com aviamento, clientela e identidade
propria.

Nessa linha, ndo se pode mais qualificar automaticamente as contratagdes digitais como
realizadas “fora do estabelecimento”. A presenca de etapas técnicas, atendimento humano e
personalizacdo dissolve o critério meramente geografico. Como observa Hackerott (2021),
plataformas de e-commerce e marketplaces séo estruturas empresariais organizadas, com suporte,
reputacao e canais de comunicacao.

A chamada “prova social”, recomendagdes, avaliagdes e experiéncias prévias, também
afasta a ideia de surpresa ou impulso, especialmente quando combinada com atendimento técnico
e fases reflexivas. Bastos e Silva (2016) destacam que, mesmo sem exce¢des legais explicitas, o
direito de arrependimento deve ser interpretado conforme o contexto de contratacdo, ndo de
forma automética.

Marques (2016) reconhece que, quando o consumidor solicita contato do fornecedor,
especialmente em contratacbes complexas como venda e instalacdo de sistemas fotovoltaicos, a
surpresa desaparece. Ha engajamento ativo, etapas sucessivas e assisténcia técnica, que esvazia a
hipossuficiéncia presumida.

O ponto central passa a ser a qualidade da informacéo e a maturidade da decisdo, e ndo o
meio em si. Marques (2020) sustenta que o CDC deve ser revisitado a luz da robotizacéo,
interatividade e novas formas contratuais, sem negar sua esséncia protetiva, mas adaptando-a ao

contexto real.
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Com isso, o espaco digital deixa de ser tratado como excecédo e passa a ser reconhecido
como ambiente contratual legitimo. Quando estruturado com etapas técnicas, atendimento
humano e demonstracfes claras, torna-se plausivel relativizar o direito de arrependimento nos
moldes do artigo 49 do CDC, respeitando os principios da boa-fé e da confianca legitima.

A luz da trajetoria evolutiva do artigo 49 do CDC, as mdltiplas funcdes da boa-fé
objetiva e a transformacdo do conceito de estabelecimento no contexto digital, delineia-se o
nucleo conceitual da presente proposta: a definicdo juridico-funcional da contratacdo digital
assistida como figura contratual autdbnoma, situada entre os modelos classicos de contratacéo
presencial e os formatos automatizados do comércio eletrénico.

Trata-se de uma modalidade que, embora realizada em ambiente eletronico, distingue-se
pela presenca de estrutura relacional orientada a personalizacao, orientacdo técnica qualificada,
canais formais de atendimento e validacdo informada da manifestacdo de vontade. A dinamica
contratual passa a envolver etapas sucessivas, suporte continuo e registros documentais
auditaveis, o que permite afirmar a existéncia de um processo de contratacdo construido com
densidade comunicativa e corresponsabilidade.

Nesse formato, ndo ha mera adesdo a clausulas previamente estabelecidas, tampouco
jornada de consumo marcada por decisdes isoladas. A contratacdo digital assistida se concretiza a
partir da interlocucdo entre as partes, da mediacdo humana ou técnica, do esclarecimento
progressivo das condicdes contratuais e da efetiva possibilidade de reflexdo, elementos que
afastam os pressupostos que tradicionalmente justificaram a aplicacdo automatica do direito de
arrependimento previsto no art. 49 do CDC.

Exemplos como os contratos digitais de venda e instalagdo de sistemas fotovoltaicos
demonstram esse novo arranjo. As etapas envolvem atendimento personalizado, andlise técnica
da residéncia, elaboracdo de proposta comercial individualizada, disponibilizacdo prévia do
contrato com mecanismos de confirmacdo de leitura, autenticacao reforcada e canais permanentes
de pods-venda. Esse percurso evidencia ndo apenas o conhecimento pleno das condigdes
contratuais, mas também a presenca de suporte continuo e participacao ativa do consumidor, o
que reduz significativamente a assimetria informacional.

Essa abordagem, no entanto, ndo pode operar de forma unilateral. A fungéo social deve
ser compreendida como instrumento de equilibrio dindmico, apto a proteger ndo apenas o

consumidor em situacéo de desvantagem, mas também o fornecedor que atua de forma diligente,
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cumprindo os deveres anexos a boa-fé objetiva. O cumprimento das obrigacGes de transparéncia,
informacdo clara, aconselhamento técnico e suporte ativo exige, como contrapartida, a revisao da
presuncdo absoluta de vulnerabilidade e o reconhecimento da autonomia relacional do

consumidor no caso concreto.

1.3. A funcéo social do contrato como critério de ponderagao

Como destaca Claudia Lima Marques (2016), os contratos de consumo deixaram de ser
meros instrumentos de troca para se tornarem vetores de realizacdo de direitos fundamentais,
como igualdade, dignidade e protecdo dos vulneraveis. O CDC, nesse sentido, materializa um
novo paradigma em que o contrato deve cumprir ndo apenas interesses privados, mas também
objetivos coletivos de equilibrio e bem-estar (Marques, 2010).

A funcdo social do contrato, portanto, atua como critério normativo de ponderacéo,
exigindo confianca, cooperacdo e transparéncia como contrapesos a autonomia da vontade. Essa
leitura, longe de favorecer apenas o consumidor, também protege o fornecedor que cumpre seu
dever de informar, orientar e oferecer suporte, estabelecendo uma relagdo de lealdade mutua.
Com isso, a funcdo social deixa de ser escudo unilateral e passa a exigir responsabilidade
relacional reciproca.

Em ambiente digital, essa logica adquire ainda mais forca. Contratos realizados por
plataformas digitais, quando conduzidos com etapas interativas, personalizagdo e assisténcia
técnica, ndo se encaixam no modelo classico de adesdo. Como observam Lopes e Da Silva
(2020), elementos essenciais do contrato, vontade, objeto e forma, manifestam-se plenamente no
ambiente virtual, conferindo-lhes validade juridica.

A digitalizacdo institucional de servigos publicos como gov.br, CaixaTem e eSocial
confirma que a confianca nas operagdes digitais ja é pratica consolidada no cotidiano juridico.
Como sintetiza Barroso (2019), vivemos sob uma nova gramatica digital que redefine as formas
de convivéncia, trabalho e consumo.

E nesse contexto que se apresenta o modelo de contratagdo digital assistida,
caracterizado por suporte humano, personalizacdo técnica, etapas sucessivas de validacdo e
participacdo ativa do consumidor. Diferente do contrato adesivo padréo, esse modelo permite

revisdo prévia do contrato, dialogo com o fornecedor, orientacdo técnica e decisdes refletidas.
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Nessa estrutura, a boa-fé ndo é apenas expectativa, € comportamento verificavel. O
fornecedor deve fornecer o contrato previamente, registrar logs de leitura, enviar copia por e-mail
e manter canais acessiveis de esclarecimento. O consumidor, por sua vez, ao aceitar essas
condicdes apds suporte adequado, ndo pode invocar surpresa ou desinformacdo, conforme ja
adverte Pinheiro (2013), o dever de ciéncia ndo é unilateral.

O artigo 47 do CDC, que garante interpretagdo favordvel ao consumidor em caso de
duvida, pressupbe linguagem clara, mas tambeém transparéncia bilateral. A confianca exige
reciprocidade, se o fornecedor cumpre seus deveres com clareza e rigor, a alegacdo de
hipossuficiéncia deve ser analisada com cautela, sob pena de desequilibrar a relagédo em favor do
oportunismo.

Reboucas (2021) lembra que o contrato de adesdo €, por natureza, rigido. O modelo
assistido rompe com essa rigidez ao permitir didlogo prévio, adequacdo e compreensdo
progressiva. Trata-se, assim, de um novo paradigma contratual, alinhado com os principios
constitucionais de lealdade, boa-fé e fungéo social.

Em vez de aplicar de forma indiscriminada a protecéo tradicional do art. 49 do CDC ou
flexibiliza-la sem critério, 0 que se propde é um modelo de contrapesos contratuais. O direito de
arrependimento deve ser garantido quando houver real vulnerabilidade e relativizado quando
houver estrutura contratual suficiente para equilibrar a relagéo.

A esse esforco hermenéutico soma-se a proposta de Tales Calaza (2024), que, a partir de
uma abordagem interdisciplinar, ancorada em Direito, Psicologia, Design e experiéncias
regulatdrias internacionais, propde um standard minimo de boas praticas contratuais no comércio
eletrébnico, com o objetivo de mitigar as lacunas de protecdo provocadas pela auséncia de
regulamentacdo especifica para o ambiente digital.

Suas diretrizes ndo se limitam aos comandos normativos existentes, mas estruturam-se
como instrumentos funcionais para a promoc¢ao de confianca, clareza e equilibrio nas relac6es de
consumo online. Ao reconhecer que nem todo contrato eletrénico pode ser enquadrado sob o
mesmo regime protetivo, Calaza propde um modelo interpretativo flexivel, mas tecnicamente
balizado, que resguarde os fundamentos do direito de arrependimento sem desconsiderar o papel
ativo do consumidor e os avangos estruturais dos ambientes digitais.

Inspirando-se nessa logica evolutiva e ainda em construcdo, o presente artigo propée um

modelo de contrapesos contratuais, fundamentado nos principios da boa-fé objetiva, da funcao
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social do contrato e da confianca legitima, com vistas a promover uma leitura ponderada do
artigo 49 do CDC. Trata-se de substituir a aplicagdo automética da norma por uma aplicacdo

calibrada, proporcional e funcional, orientada pelos seguintes freios estruturantes:

Contrapesos a favor do consumidor Contrapesos a favor do fornecedor
Direito de arrependimento permanece como regra | Pode ser afastado em hipoGteses excepcionais, mediante
geral em contratacGes a distancia comprovacdo da personalizacdo e assisténcia
Presuncdo de vulnerabilidade continua sendo o ponto | Relativizagdo s6 €é admitida com demonstracdo de
de partida interpretativo superagdo das assimetrias informacionais
Direito a informacdo e ao aconselhamento técnico | Cumprimento efetivo desses deveres gera presungdo de
permanece inafastavel seguranga juridica
Hipervulneraveis (idosos, analfabetos, baixa inclusdo | Consumidores plenamente assistidos podem ter a protecéo
digital) ndo admitem relativizacao modulada
Clausulas abusivas continuam vedadas, | Contratos com validacdo expressa e suporte técnico
independentemente do grau de assisténcia continuo gozam de presuncéo de equilibrio

Quadro 1 — Contrapesos contratuais no CDC: parametros para ponderacédo do direito de arrependimento

A guisa de desenvolvimento futuro da proposta aqui esbogada, vislumbra-se a
possibilidade de aprofundar a compreensdo da vulnerabilidade no ambiente digital por meio de
uma andlise tridimensional, que permita aferi-la de forma graduada, contextual e técnica,
superando a rigidez das presuncdes fixas que ainda orientam parte da jurisprudéncia.

Essa andlise ndo visa substituir os fundamentos protetivos do Codigo de Defesa do
Consumidor, mas sim fornecer parametros objetivos para distinguir, com maior precisao, relagdes
juridicas marcadas por hipossuficiéncia real daquelas em que o consumidor atua com autonomia,
suporte e reflexdo suficientes. A proposta contempla trés eixos interdependentes:

A dimensdo informacional corresponde ao grau de acesso e compreensdo das
informacdes essenciais & tomada de decisdo, incluindo riscos, funcionalidades, limitages e
consequéncias contratuais. Para tanto, instrumentos como trilhas de consentimento, validacdes
técnicas, registros de atendimento e logs de leitura sdo indicativos concretos do nivel de clareza
informativa ofertado.

A dimenséo situacional avalia as condi¢fes pessoais e contextuais do consumidor, tais
como idade, escolaridade, nivel de inclusdo digital, urgéncia na contratacéo, exposicao a pressoes
emocionais ou restricbes geogréficas. Essa varidvel demanda atencdo especial em casos
envolvendo consumidores hipervulneraveis, cuja autonomia decisoria € comprometida mesmo

diante de informacdes claras.
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Por fim, a dimensédo relacional examina a qualidade da interacdo entre consumidor e
fornecedor, considerando a existéncia (ou auséncia) de orientacdo técnica personalizada, escuta
ativa, canais acessiveis e empatia operacional. A desumanizacdo do atendimento digital, por
contraste, tende a acentuar a assimetria contratual.

O exame articulado dessas trés dimensdes pode ser convertido em um protocolo
juridico-prético de afericdo da vulnerabilidade e apto a guiar tanto decisdes judiciais quanto boas
praticas empresariais. Tal instrumento permitiria uma aplicacdo calibrada do artigo 49 do CDC,
fundamentada em evidéncias concretas e compativel com os principios da boa-fé, da funcéo
social do contrato e da seguranca juridica.

N&o se trata de eliminar o direito de arrependimento, mas de requalificar sua incidéncia
a luz da complexidade contratual contemporanea, evitando que sua aplicacéo se dé de forma cega
em contratos plenamente assistidos, nem que seja afastado indevidamente quando ainda
persistem elementos claros de vulnerabilidade.

Esta proposta, ainda em maturacdo, serd objeto de estudo exclusivo e detalhado em
futura publicacdo, dedicada integralmente a construcdo dogmatica e pratica da andlise
tridimensional da vulnerabilidade nas contratacbes digitais, um campo que se revela cada vez

mais necessario para a evolucao técnica e ética do Direito do Consumidor no século XXI.

CONSIDERACOES FINAIS

A proposta aqui apresentada parte da vivéncia pratica das tensdes entre protecdo e
autonomia nas contratacdes digitais. Buscou-se construir uma leitura ponderada do artigo 49 do
CDC, preservando seus fundamentos, mas reconhecendo que o consumo digital atual exige
parametros mais ajustados a realidade contratual.

A ideia de contratacdo digital assistida, ancorada na boa-fé objetiva, na funcéo social do
contrato e na confianga legitima, ndo visa romper com o sistema vigente, mas sim estabelecer
critérios objetivos para distinguir situacdes em que a vulnerabilidade ainda exige tutela daquelas
em que ela foi mitigada por estruturas contratuais claras e reflexivas.

Reconhece-se, porém, que a proposta enfrenta desafios. A analise poderia incorporar
maior confronto com correntes doutrinarias contrarias a flexibilizacdo do direito de

arrependimento, especialmente as fundamentadas em principios constitucionais como a dignidade
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da pessoa humana e a vedagdo ao retrocesso. Além disso, 0 modelo de contrapesos, embora
funcional, demanda maior densidade normativa para consolidar-se como standard confidvel.

A analise tridimensional da vulnerabilidade, embora central a proposta, foi aqui apenas
esbocada, com a intencdo de inaugurar um campo de investigacdo futura e ndo de apresentar um
modelo exaustivo ou definitivo.

Essa limitacdo ndo compromete a proposta, mas situa seu estagio atual como um projeto
tedrico em desenvolvimento. O artigo lanca bases para a construcdo de critérios interpretativos
mais técnicos e proporcionais sobre o direito de arrependimento nas contratacdes digitais
assistidas.

Adotando uma abordagem critico-funcional e uma hermenéutica evolutiva do CDC, a
proposta parte da constatacdo, de que o comportamento do consumidor digital oscila entre
autonomia e fragilidade, o que exige respostas juridicas mais nuangadas.

Por isso mesmo, a proposta aqui defendida ndo adota uma légica dicotbmica entre
vulnerdvel e autbnomo, mas propde um caminho intermediario, um modelo de aplicacdo
calibrada do direito de arrependimento, orientado por contrapesos normativos e evidéncias
concretas de equilibrio relacional. N&o se trata de abolir garantias, mas de requalifica-las a luz da
complexidade das contratacOes digitais, sem cair no risco da banalizacdo da prote¢do nem no erro
da supresséo de direitos.

Em sintese, este artigo ndo busca encerrar o debate, busca inicia-lo sob novas premissas.
Ao reconhecer os limites de sua formulacdo inicial e as criticas que Ihe sdo pertinentes, reafirma-
se aqui 0 compromisso académico com a construcao de solugdes juridicas que sejam, a0 mesmo
tempo, técnicas, justas e sensiveis a realidade. Trata-se, portanto, de um primeiro passo, ainda em
estagio de amadurecimento, mas que visa contribuir para o aprimoramento dogmatico e funcional

do Direito do Consumidor na era digital, ndo como retrocesso, mas como avanco responsavel.
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