Aula 25 - Estudos de Caso e Analise
Pratica

Imagine que todo o conhecimento que vocé acumulou até agora sobre Direito do Consumidor € como
aprender as regras de um jogo de xadrez. Vocé conhece o movimento de cada peca, as aberturas classicas e
as estratégias de defesa. Mas a verdadeira maestria s6 vem quando vocé se senta diante de um tabuleiro real,
com um oponente imprevisivel, e precisa aplicar tudo o que sabe sob pressao. Esta aula € exatamente esse
momento. Deixaremos 0 campo da teoria para entrar na arena dos problemas cotidianos, onde a aplicacao
correta de um artigo de lei pode significar a diferenca entre a frustracao e a justica.

O nosso objetivo hoje é ambicioso e transformador. Ao final desta jornada de 120 minutos, vocé nao apenas
entendera conceitos, mas sabera maneja-los como um artesao maneja suas ferramentas. Vocé sera capaz de
dissecar um problema complexo de consumo, identificar os direitos violados com a precisao de um cirurgiao
e, mais importante, tracar um caminho claro para a solucao, seja por meio de uma notificacao bem-redigida
ou dos primeiros passos de uma acao judicial. Vamos mergulhar em situacdes que envolvem as armadilhas do
comércio digital, a responsabilidade dos novos formadores de opinidao e o dialogo cada vez mais intenso entre
o Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) e a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

Prepare-se para uma imersao pratica. Analisaremos juntos de 5 a 7 casos que simulam os desafios que vocé
encontrara em sua vida profissional ou pessoal. Comecaremos com problemas de publicidade na era dos
influenciadores, passaremos pelas artimanhas de interfaces digitais projetadas para confundir, discutiremos a
responsabilidade das grandes plataformas de marketplace e finalizaremos com a elaboracao de pecas
processuais simples. Esta nao € uma aula de memorizacao, mas de raciocinio, estratégia e acao. Vamos
comecar a conectar os pontos e transformar seu conhecimento em poder de resolucao.



Caso Pratico 1- A Assinatura que Veio do
Nada

O Cenario A Armadilha O Resultado

Aplicativo de edicao de fotos Informacao sobre cobranca Uma semana depois: débito
oferece "teste gratuito de 7 automatica de R$ 299,90 em integral no cartao de crédito
dias" com botao chamativo letras minusculas e sem consentimento claro

acinzentadas

Vocé decide experimentar um novo aplicativo de edicao de fotos que promete filtros incriveis. Ao abrir o app,
um pop-up oferece um "teste gratuito de 7 dias" com um botao grande e chamativo de "Comecar Agora!".
Ansioso para testar, vocé clica. Ao lado, em letras minusculas e de cor acinzentada, quase invisivel no fundo
da tela, esta a informacao de que, apods o periodo de teste, uma assinatura anual de R$ 299,90 serd cobrada
automaticamente. Uma semana depois, a surpresa: o valor integral € debitado do seu cartao de credito. Vocé
se sente enganado, preso em uma teia digital que nao percebeu.

[J Dark Patterns: A Arquitetura do Engano

Essa situacao, cada vez mais comum, nos apresenta a um conceito central nas discussdes sobre
consumo digital em 2025: os dark patterns, ou "padroes obscuros". Pense neles como a arquitetura
de uma loja fisica projetada para engana-lo. Imagine um supermercado onde a placa de "Saida" na
verdade leva a um corredor sem fim de produtos caros, enquanto a porta real é pequena e sem
sinalizacao. Os dark patterns sao a versao digital disso: interfaces de sites e aplicativos desenhadas
intencionalmente para induzir o consumidor a realizar acées que nao faria se estivesse plenamente
informado, como aceitar uma compra ou compartilhar dados pessoais.

A Violacao Legal

O problema aqui nao é a oferta do servico, mas a forma como ela é apresentada. O Cédigo de Defesa do
Consumidor é lapidar em seu artigo 6°, inciso lll, ao estabelecer o direito a informacao clara e adequada
sobre os diferentes produtos e servicos. A informacao sobre a cobranca automatica nao foi suprimida, mas foi
ocultada de forma estratégica, violando a boa-fé objetiva que deve reger todas as relacdes de consumo (art.
4°, 11, CDC). A interface foi desenhada nao para informar, mas para induzir ao erro, configurando uma pratica
abusiva.



Desvendando o Engano e Buscando a

Solucao

Identificando a Falha

A sensacao de ter sido enganado é paralisante, mas
o Direito do Consumidor nos oferece as ferramentas
para reagir. A primeira etapa é identificar a falha. A
pratica do aplicativo fere o principio da
transparéncia. A informacao crucial — o preco e a
renovacao automatica — nao foi apresentada com o
devido destaque. E como um contrato cujas
clausulas mais importantes estao escritas com tinta
invisivel. A auséncia de uma manifestacao de
vontade livre e informada do consumidor para
contratar a assinatura anual torna a cobranca
indevida.

A Solucao Pratica

Mas como transformar essa constatagcao em uma
acao concreta? A solucao mais rapida e eficaz, em
um primeiro momento, € a notificacao extrajudicial.
Este documento funciona como um aviso formal e
sério, um primeiro disparo de adverténcia antes de
se iniciar uma "guerra" judicial. Nele, vocé narra os
fatos de forma objetiva, aponta o direito violado (a
falta de informacao clara e a cobranca indevida) e
estabelece 0 que vocé exige: o cancelamento
imediato da assinatura e o estorno integral do valor
debitado.

O Poder da Notificacao

A notificacao demonstra que vocé conhece seus direitos e esta disposto a ir adiante para defendé-los.
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Formalizacao

Cria um registro documental
importante da reclamacao

Pressao Estratégica

O custo de uma disputa judicial é
maior que resolver o problema

Resolucao Rapida

Muitas empresas optam pela
solucao amigavel ao perceber o
risco

Essa abordagem inicial tem um poder imenso. Para muitas empresas, especialmente as que operam em larga
escala, o custo de uma disputa judicial por um valor relativamente baixo € muito maior do que simplesmente

resolver o problema. A notificacao formaliza a reclamacao, cria um registro documental importante e muitas

vezes é o suficiente para que o departamento juridico da empresa perceba o risco e opte pela solucao

amigavel. E a aplicacdo da maxima: a melhor batalha é aquela que se vence sem lutar.

A seguir, veremos a estrutura basica de uma notificacdo como essa, um instrumento que vocé podera adaptar

para inumeras situacdes em sua carreira.



Estruturando a Notificacao Extrajudicial

Elaborar uma notificagcao extrajudicial ndo € como redigir uma tese de doutorado. A clareza e a objetividade

sao suas maiores aliadas. Pense nela como um mapa que guia a empresa do problema a solucao que vocé
deseja. A estrutura & simples e logica, projetada para ser compreendida rapidamente por quem a recebe.

Vamos construir juntos um esqueleto para o hosso caso do aplicativo de fotos.

Identificacao

Notificante e Notificada com dados completos

3

Fundamentacao

Base legal da reclamacao (CDC)

Estrutura Detalhada

Narracao

Pedido

Descricao objetiva e cronoldgica dos fatos

4

Solucao especifica com prazo definido

A peca comeca com a identificacao das partes: vocé, como NOTIFICANTE, com seu nhome completo, CPF e

endereco; e a empresa do aplicativo, como NOTIFICADA, com o nome, CNPJ e sede. Em seguida, um titulo

simples e direto como "Assunto: Notificacado Extrajudicial — Cobranca Indevida e Cancelamento de

Assinatura". O corpo do texto € o coracao da notificacao e deve ser dividido em trés atos, como uma pequena

peca de teatro.

Primeiro Ato: Narracao
dos Fatos

AqQui, vocé descreve 0
ocorrido de forma sucinta e
cronoldgica: "No dia X, o
Notificante realizou o
download do aplicativo Y,
sendo-lhe oferecido um teste
gratuito. Clicou no botao
'‘Comecar Agora!' e, em
nenhum momento, foi
informado de maneira clara e

ostensiva sobre a contratacao

de uma assinatura anual
paga."

Segundo Ato:
Fundamentacao
Juridica

Onde vocé mostra que sabe
do que esta falando: "A pratica
da Notificada viola o direito a
informacao, previsto no art. 6°,
lll, do CDC, e configura pratica
abusiva, nos termos do art. 39,
V, do mesmo diploma legal."

Terceiro Ato: O Pedido

Seja especifico e dé um prazo:
"Diante do exposto, o
Notificante requer o
cancelamento imediato da
assinatura e o estorno integral
do valor de R$ 299,90, no
prazo de 5 (cinco) dias uteis, a
contar do recebimento desta.
Caso a presente notificacao
nao seja atendida, serao
tomadas as medidas judiciais
cabiveis."

[J)' Mensagem Clara: Had um problema, ele tem base legal e ha uma consequéncia para a inércia da

empresa. E uma ferramenta poderosa de autodefesa do consumidor.



Caso Pratico 2 - O Review Patrocinado e o
Dano Inesperado

O Cenario

Vamos a um novo cenario. Lucas, um jovem universitario, segue fervorosamente um influenciador digital de
tecnologia. Este influenciador publica um video entusiasmado sobre um novo modelo de fone de ouvido sem
fio, elogiando sua bateria "infinita" e a qualidade de som "de estudio". No video, ha um link com desconto
para a compra. Convencido pela analise de seu idolo digital, Lucas compra o fone. Duas semanas depois, o
lado esquerdo do fone para de funcionar e, pior, superaguece enquanto carrega, danificando a superficie de
sua escrivaninha. Ao tentar contato com o fabricante, uma marca desconhecida, descobre que a empresa nao
tem representacao no Brasil.

— ) — () ——

Video Promocional Compra Induzida

Influenciador elogia produto com promessas Consumidor confia na credibilidade do
exageradas influenciador

Produto Defeituoso Fabricante Inacessivel

Fone para de funcionar e causa dano material Marca sem representacao no Brasil

A Nova Fronteira da Responsabilidade

Este caso nos joga no epicentro de uma das discussdes mais atuais do Direito do Consumidor: a
responsabilidade civil dos influenciadores digitais. O influenciador ndo é mais visto apenas como um
"garoto-propaganda" ou um mero canal de divulgacao. Ele &, para seus seguidores, uma fonte de confianca,
quase um amigo que da uma dica. Pense na relacao de consumo como uma corrente. Antigamente, essa
corrente tinha poucos elos: fabricante e vendedor. Hoje, novos elos foram adicionados, e o influenciador € um
deles, atuando como um intermediario que empresta sua credibilidade ao produto.

Quando um influenciador promove um produto, ele estd, aos olhos do consumidor, endossando sua
qualidade. Se essa promocao é remunerada (seja com dinheiro, permuta ou o proprio produto), ela se
equipara a publicidade.

E, no Brasil, o Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 30, estabelece que toda informacao ou
publicidade, suficientemente precisa, obriga o fornecedor que a fizer veicular. Além disso, o artigo 37 proibe a
publicidade enganosa ou abusiva. A questao que se impde é: o influenciador, ao participar ativamente dessa
cadeia de consumo, também se torna um fornecedor e, portanto, responsavel pelos danos?



A Teia da Responsabilidade Solidaria

Sim, o influenciador pode ser
responsabilizado.

A resposta para a pergunta do nosso caso esta se consolidando na jurisprudéncia e na doutrina: sim, o
influenciador pode ser responsabilizado. A chave para entender isso € o conceito de responsabilidade
solidaria, previsto no paragrafo unico do artigo 7° do CDC. Esse principio funciona como uma rede de
seguranca para o consumidor. Ele estabelece que, havendo mais de um autor da ofensa, todos responderao
solidariamente pela reparacao dos danos.

[J Analogia Pratica

Imagine que vocé esta construindo uma casa e contrata uma empreiteira. Se o eletricista contratado
pela empreiteira faz um servico malfeito que causa um incéndio, vocé pode acionar tanto o
eletricista quanto a empreiteira, que o escolheu e o apresentou. A logica € a mesma.

A Cadeia de Fornecimento

O influenciador, ao se associar a uma marca e promové-la, integra a cadeia de fornecimento. Ele ndo é um
mero expectador, mas um participante ativo que lucra com essa relacao. Portanto, ele se torna solidariamente
responsavel com o fabricante pelo que se chama de vicio do produto (o mau funcionamento) e pelo fato do
produto (o dano causado pelo superaquecimento, o que o CDC chama de "acidente de consumo").

Influenciador

Fabricante 2 Promove e empresta

1 S
Produz o produto defeituoso credibilidade

Consumidor
3 Confia e adquire o produto
Responsabilidade S
Todos os elos respondem 4 Dano

solidariamente .
Produto falha e causa prejuizo

Protecao ao Consumidor

Para o consumidor lesado como Lucas, isso € uma protecao imensa. Em vez de se ver em uma batalha
perdida contra um fabricante estrangeiro sem representacao no pais, ele pode direcionar sua reclamacao ou
acao judicial contra o influenciador, que é facilmente identificavel e localizado no Brasil. A mensagem do
ordenamento juridico é clara: quem participa dos lucros da relacao de consumo também deve participar dos
riscos e das responsabilidades.

Isso nos leva a um ponto critico para quem atua no marketing digital em 2025: a due diligence. O influenciador
e sua agéncia precisam investigar minimamente a idoneidade do produto e do fabricante que promovem, sob
pena de serem arrastados para uma disputa judicial por problemas sobre os quais tinham pouco controle
direto, mas pelos quais assumiram o risco ao emprestar sua imagem e credibilidade.



Publicidade Velada e o Direito a

Identificacao

Vamos aprofundar um pouco mais a analise do caso do influenciador. H4 uma outra camada de irregularidade

que costuma estar presente nessas situacodes: a publicidade velada. O CDC, em seu artigo 36, é categorico

ao afirmar que "a publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e imediatamente, a
identifique como tal". Quando o influenciador faz um review que parece ser sua opiniao pessoal e isenta, mas

na verdade € uma peca publicitaria paga, ele esta violando esse dever de transparéncia.

A Violacao da Transparéncia

Pense nisso como um critico de cinema que escreve
uma resenha brilhante sobre um filme, mas nao
revela ao leitor que foi pago pelo estudio para
escrever aquele texto. A credibilidade do critico, que
€ 0 seu maior ativo, é usada para induzir o publico a

A Omissao Enganosa

A auséncia de uma indicacao clara como
"#publicidade" ou "#parceriapaga" nao € uma mera
formalidade; € uma omissao que engana o seguidor
sobre a natureza daquela comunicacao,
configurando publicidade enganosa por omissao.

uma percepcao positiva que nao é genuina. A
mesma légica se aplica ao influenciador digital.

Solucao para Lucas

01 02

Constituir Provas Documentar Danos

Registrar tudo: prints e gravagdes do video Fotos do produto defeituoso e da escrivaninha

promocional, comprovante de compra através do link  danificada
fornecido
03 04

Calcular Prejuizos Buscar Reparacao

Valor pago pelo fone (dano emergente) + indenizacao Acao no Juizado Especial Civel contra o influenciador

pelo dano material a escrivaninha e/ou plataforma de e-commerce

A solucao para o nosso personagem, Lucas, passa por constituir provas. O primeiro passo é registrar tudo:
prints e gravacdes da tela do video promocional, o comprovante de compra através do link fornecido, fotos do
produto defeituoso e da escrivaninha danificada. Com esse material em maos, ele pode buscar a reparacao
integral dos seus danos. Ele pode exigir ndo apenas o valor pago pelo fone (dano emergente), mas também
uma indenizacao pelo dano material a sua escrivaninha e, a depender do caso, uma indenizacao por danos
morais pelo transtorno e pela quebra de confianca.

A acao poderia ser proposta no Juizado Especial Civel, conhecido por sua celeridade e simplicidade, contra o
influenciador digital e, se identificada, a empresa que o0 agencia ou a plataforma de e-commerce que
intermediou a venda. Essa € a materializacao da responsabilidade solidaria na pratica, permitindo que o
consumidor escolha contra quem ira litigar para ter seu direito efetivado.



Caso Pratico 3 - O Cruzamento Perigoso
entre Dados e Consumo

A Situacao de Mariana

Agora, vamos mudar o foco para uma situacao que se tornou a dor de cabeca de muitos consumidores na era
digital. Mariana esta planejando uma viagem de férias. Ela pesquisa por "hotéis em Salvador" em um
buscador e visita o site de duas ou trés redes de hotéis para comparar precos. Ela ndo se cadastra, nao faz
login, apenas navega. Minutos depois, ao abrir seu aplicativo de rede social, uma avalanche de anuncios de
hotéis em Salvador inunda seu feed. Nos dias seguintes, ela recebe e-mails com ofertas de pacotes para a
mesma cidade, embora nao se lembre de ter fornecido seu endereco eletrénico para nenhuma daquelas
empresas. Mariana se sente vigiada, como se suas intencoes tivessem sido leiloadas sem seu consentimento.

Pesquisa Inocente

Mariana busca "hotéis em Salvador" e visita
alguns sites sem se cadastrar

Rastreamento Invisivel

Cookies e tecnologias de rastreamento capturam
suas "pegadas digitais"

Bombardeio Publicitario

Anuncios de hotéis invadem suas redes sociais e
e-mail

Sensacao de Vigilancia

Privacidade violada sem consentimento claro

O Encontro de Duas Leis

Este cenario € o campo de batalha onde o Cdédigo de Defesa do Consumidor e a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD - Lei n® 13.709/2018) se encontram. A LGPD nao veio para substituir o CDC, mas para
somar-se a ele, criando uma camada extra de protecao quando a relagao de consumo envolve o tratamento
de dados pessoais. Pense no CDC como o guardiao da qualidade do produto e do servico, e na LGPD como a
guardia da privacidade e da autonomia do consumidor sobre suas informacdes pessoais. As duas leis andam
de maos dadas.

[ Remarketing Agressivo

O problema de Mariana ilustra a pratica do remarketing agressivo, viabilizado pelo uso de cookies e
outras tecnologias de rastreamento. Ao visitar um site, ela deixou "pegadas digitais". Essas pegadas
foram coletadas, analisadas e utilizadas por outras empresas para direcionar publicidade.

A Questao Central

A guestao central, sob a otica da LGPD, é: Mariana consentiu com esse tratamento de dados para essa
finalidade especifica? A lei exige um consentimento livre, informado e inequivoco. Um simples "aceitar
cookies" em um banner genérico, sem detalhar quais dados sao coletados e com quem sao compartilhados,
ja é visto como insuficiente pelas autoridades de protecao de dados em 2025.



Consentimento, Finalidade e os Direitos do
Titular

Os dados pessoais pertencem
ao individuo, nao a empresa.

A situacao de Mariana se torna ainda mais grave porque seus dados (neste caso, seu interesse de viagem e
seu e-mail) foram aparentemente compartilhados entre diferentes empresas sem sua autorizacao explicita, o
que fere diretamente os principios da LGPD. A lei funciona com base em uma ideia muito simples, mas
poderosa: 0s dados pessoais pertencem ao individuo, ndo a empresa que 0s coleta. A empresa é apenas uma
"guardia" temporaria e deve seguir regras estritas para usar esses dados.

A Analogia da Chave

Pense no consentimento como a chave de sua casa. Vocé pode dar uma copia para um amigo (a
empresa) para ele regar suas plantas (a finalidade especifica). Mas esse amigo hao pode, sem sua hova e
expressa autorizacao, dar uma coépia da chave para outras pessoas ou comecar a usar sua casa para dar
festas.

As Violacoes no Caso de Mariana

No caso de Mariana, o "vazamento" de seu interesse de compra para outras empresas € o uso de seu e-mail,
possivelmente obtido de algum antigo cadastro e cruzado com sua atividade de navegacao, configuram um
tratamento de dados ilicito por desvio de finalidade e falta de base legal adequada.

Ferramentas de Reacao

Quais sao as ferramentas de Mariana para reagir? A LGPD Ihe garante uma série de direitos como titular dos

dados:
Confirmacao do Acesso aos Dados Eliminacao dos
Tratamento Solicitar quais dados as Dados
Contatar as empresas e empresas possuem sobre Exigir a eliminacao dos
exigir a confirmacao de que ela dados pessoais tratados
seus dados estao sendo com 0 seu consentimento
tratados (art. 18, VI)

A recusa ou a falta de resposta da empresa pode levar a sancdes administrativas aplicadas pela Autoridade
Nacional de Protecao de Dados (ANPD), além de justificar uma acao judicial para reparacao de danos morais
pelo abuso e pela violacao de sua privacidade.

O consumidor de 2025 nao € apenas um comprador; ele € também um titular de dados, e a violacao de
seus direitos digitais pode gerar consequéncias tdo ou mais graves quanto um produto defeituoso.




Distincoes Fundamentais: CDC vs. LGPD
nho Consumo

Embora o CDC e a LGPD se complementem, é crucial entender suas diferencas para aplica-los corretamente.
Eles operam como dois especialistas que olham para o mesmo problema, mas com lentes diferentes,
oferecendo diagnosticos e remédios distintos que, juntos, promovem uma protecao integral. Ver o consumidor
moderno sem compreender a dualidade dessas leis € como tentar navegar usando apenas metade de um

mapa.
Codigo de Defesa do Consumidor Lei Geral de Protecao de Dados

O CDC foca na relacao de consumo em si: a oferta, A LGPD tem um escopo mais amplo: ela regula o

a qualidade do produto/servico, a publicidade, as tratamento de dados pessoais em qualquer
clausulas contratuais e a reparacao de danos. Sua contexto, seja ele de consumo, trabalhista,
preocupacao central € o equilibrio de uma relacao governamental, etc. Quando essa operagao de
intrinsecamente desigual entre o consumidor tratamento ocorre dentro de uma relacao de
(vulneravel) e o fornecedor (poderoso). consumo, as duas leis se aplicam simultaneamente.

[JJ Analogia dos Ministérios

A melhor forma de visualizar essa interacao é pensar no CDC como o "Ministério da Qualidade" e na
LGPD como o "Ministério da Privacidade". Se Mariana compra um pacote de viagens e o hotel é
insalubre, o problema € do CDC. Se, durante a compra desse pacote, seus dados sao coletados e
vendidos para uma seguradora sem seu consentimento, o problema € da LGPD (e também do CDC,
por falha no dever de seguranca).

Quadro Comparativo

Caracteristica CDC LGPD

Foco Principal Relacao de consumo Tratamento de dados pessoais
(produto/servico)

Sujeito Protegido O Consumidor (destinatario final) O Titular dos Dados (pessoa natural)
Principal Bem Juridico Vulnerabilidade do consumidor no Privacidade, autodeterminacao
mercado informativa
Exemplo de Violacao Produto com defeito, publicidade Coleta de dados sem
enganosa consentimento, vazamento

Essa distincao é fundamental para a elaboracao de uma peticao ou notificacao, pois permite fundamentar o
pedido de forma mais robusta, invocando os artigos de ambas as leis quando a situacao, como a de Mariana,
claramente viola as duas frentes de protecao.



Caso Pratico 4 - A Compra no Marketplace
e 0 Vendedor Fantasma

O Problema de Joana

Vamos analisar outra situacao extremamente comum. Joana comprou uma cadeira de escritério de um
vendedor chamado "Ofertas Incriveis" através do site de uma das maiores plataformas de marketplace do
Brasil, a "TudoAqui". O pagamento foi processado pela propria plataforma. Passado o prazo de entrega, o
produto nao chegou. Joana tentou contato com o vendedor, mas o e-mail voltou e o telefone cadastrado nao
existia. Ao abrir uma reclamacao na plataforma "TudoAqui", recebeu a resposta de que a responsabilidade
pela entrega era exclusiva do vendedor "Ofertas Incriveis" e que ela, a plataforma, era apenas uma "vitrine
virtual", nao podendo ser responsabilizada.

Compra Nao Entrega

Joana compra cadeira no marketplace Produto nao chega no prazo estipulado

"TudoAqui" do vendedor "Ofertas Incriveis

3 4
Vendedor Fantasma Recusa da Plataforma
Contatos do vendedor nao funcionam "TudoAqui" se isenta alegando ser "mera vitrine"

O Argumento da "Mera Vitrine"

Esse argumento da "mera vitrine" foi usado por anos pelas plataformas digitais, mas hoje encontra forte
resisténcia nos tribunais brasileiros, especialmente no Superior Tribunal de Justica (STJ). O consumidor que
entra em um grande e conhecido site de marketplace nao esta apenas confiando no vendedor desconhecido,
mas principalmente na marca e na estrutura da plataforma que hospeda a venda. A "TudoAqui" ndo é um
simples classificado de jornal; ela participa ativamente da relacao, oferecendo o sistema de busca, o layout da
pagina, o processamento do pagamento e, muitas vezes, até a logistica de entrega.

[J Teoria da Aparéncia

Para o consumidor médio, o vendedor "Ofertas Incriveis" e a plataforma "TudoAqui" se apresentam
como um unico negocio. A plataforma, ao hospedar e intermediar a transacao, gera uma legitima
expectativa de seguranca e confianca. E como entrar em uma grande loja de departamentos: se
vocé compra um produto em um dos "quiosques" de marcas dentro da loja e tem um problema, a
loja de departamentos também é responsavel, pois ela chancelou a presenca daquela marca em seu
estabelecimento.



A Posicao do STJ e a Responsabilidade da

Plataforma

Os marketplaces sao

responsaveis solidarios

A narrativa da "mera vitrine" comecou a ruir quando o Superior Tribunal de Justica (STJ) consolidou o

entendimento de que os marketplaces que participam da cadeia de consumo, auferindo lucro com a

intermediacao, sao sim responsaveis solidarios por falhas na prestacao do servico, como a ndo entrega do

produto. Essa jurisprudéncia protege o consumidor, a parte mais fraca da relacao, que de outra forma teria
que "cacar" um vendedor muitas vezes fraudulento ou sem estrutura para arcar com o prejuizo.

Fundamentos da Responsabilidade

% Cadeia de 8& Risco da Atividade
Fornecedores A plataforma, ao criar um
O raciocinio do STJ se ambiente de negodcios e
baseia no conceito de lucrar com ele, assume o
cadeia de fornecedores risco inerente a sua
(art. 7°, paragrafo unico, e operacao, incluindo a ma
art. 25, § 1°, do CDC). selecao dos vendedores
Todos os participantes da que permite em sua
cadeia respondem plataforma.

solidariamente.

Consequéncias Praticas

Socializacao de
Lucros e Prejuizos

A plataforma nao pode
socializar os lucros
(recebendo comissao
sobre as vendas) e
individualizar os prejuizos
(deixando o consumidor
arcar sozinho com o
calote).

Portanto, a resposta da "TudoAqui" para Joana nao so é eticamente questionavel, como também

juridicamente equivocada segundo a jurisprudéncia dominante em 2025. A plataforma integra a cadeia de
consumo e, perante o consumidor, responde solidariamente pela falha. Isso significa que Joana pode exigir a

devolucao do dinheiro diretamente da "TudoAqui", sem prejuizo de a plataforma, posteriormente, tentar reaver

o valor do vendedor "Ofertas Incriveis" em uma acao de regresso.

acontecesse.

A responsabilidade nao termina no vendedor direto; ela se estende a todos que, de alguma forma,
participaram e lucraram com a transacao, emprestando sua marca e estrutura para que o negécio

Essa compreensao é vital para qualquer advogado ou consumidor que lide com problemas no e-commerce. A

responsabilidade nao termina no vendedor direto; ela se estende a todos que, de alguma forma, participaram

e lucraram com a transacao, emprestando sua marca e estrutura para que o negécio acontecesse.



Solucoes Praticas para o Problema no
Marketplace

Diante da recusa inicial da plataforma "TudoAqui", qual o préximo passo para Joana? Ela ndo precisa se dar
por vencida. A primeira acao, apos a tentativa de resolucao direta, € registrar uma reclamacao em plataformas
de defesa do consumidor, como o Consumidor.gov.br. Este é um servico publico que permite a interlocucao
direta entre consumidores e empresas, com alto indice de resolucao. Uma reclamacao formal nesse canal
costuma escalar o problema para um nivel mais alto dentro da estrutura da empresa.

Peticao Inicial

JUlzadO EspeCIaI Clvel Narrar fatos, anexar provas e

Via Administrativa

Se nao resolver, acionar o JEC pedir restituicao do valor pago
Registrar reclamacao no - procedimento simples, com correcao
Consumidor.gov.br para rapido e sem advogado (até
interlocucao direta com a 20 salarios minimos)

empresa

O Caminho Judicial

Se a via administrativa nao funcionar, o caminho é o Juizado Especial Civel (JEC), também conhecido como
"tribunal de pequenas causas". O JEC é ideal para casos como o de Joana, pois o procedimento é mais
simples, rapido e, para causas de até 20 salarios minimos, nao exige a contratacao de um advogado. Joana
pode redigir uma peticao inicial simples, narrando os fatos, anexando as provas (anuncio do produto,
comprovante de pagamento, e-mails e a resposta da plataforma) e pedindo a restituicao do valor pago,
devidamente corrigido.

Elementos da Peticao

Polo Passivo Fundamentacao Jurisprudéncia

Indicar a plataforma Falha na prestacao do servico Citar o entendimento

"TudoAqui" com CNPJ e (art. 20 do CDC) e pacificado pelo STJ sobre

endereco completo responsabilidade solidaria da responsabilidade de
plataforma marketplaces

Na peticao, ela deve indicar no polo passivo (contra quem a acao é movida) a plataforma "TudoAqui", com seu
CNPJ e endereco. A fundamentacao do pedido deve se basear na falha da prestacao do servico (art. 20 do
CDC) e, crucialmente, na responsabilidade solidaria da plataforma, citando o entendimento pacificado pelo
STJ. A chance de éxito em uma demanda como essa € altissima, pois a jurisprudéncia ja protege o
consumidor nessas situacoes.

Esse caso ilustra perfeitamente a jornada do consumidor: da frustracao com o problema a busca de solucdes,
escalando as medidas da negociacao direta para a via administrativa e, se necessario, para a judicial.
Conhecer esse caminho é fundamental para a efetivacao dos direitos.



Caso Pratico 5 -0 Tempo Perdido e a
Teoria do Desvio Produtivo

A Via-Crucis de Carlos

Vamos ao nosso ultimo grande estudo de caso. Carlos comprou uma passagem aérea para participar de um
congresso importante em outra cidade. A companhia aérea cancela o voo unilateralmente poucas horas antes
da decolagem. Para conseguir ser realocado em outro voo e nao perder o evento, Carlos passa as 8 horas
seguintes em um labirinto de atendimentos: liga para o call center, fica mais de uma hora em espera, a ligacao
cai, tenta o chat online, recebe respostas automaticas e, finalmente, precisa se deslocar até o aeroporto para
resolver a situacao pessoalmente, perdendo o primeiro dia do congresso. A empresa, ao final, o realoca em
um voo no dia seguinte e oferece um voucher de alimentacao. Carlos sente que o problema vai muito além do
voo cancelado; o verdadeiro dano foi 0 seu tempo, sua produtividade e sua paciéncia, desperdicados em uma
via-crucis para resolver um problema que ele nao criou.

Cancelamento 1

Voo cancelado horas antes da decolagem

2 Call Center

Mais de 1 hora em espera, ligacao cai

Chat Online 3

Respostas automaticas ineficazes

4 Deslocamento

Precisa ir ao aeroporto pessoalmente

Resultado 5

8 horas perdidas, primeiro dia do congresso
perdido

A Teoria do Desvio Produtivo

Esse sentimento de frustracao e tempo perdido ganhou um nome e uma teoria no Direito do Consumidor
brasileiro: a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor. Desenvolvida pelo advogado Marcos Dessaune,
essa tese, hoje amplamente aceita pelo STJ, defende que o tempo € um recurso produtivo valioso e que o
fornecedor, ao criar um problema e se esquivar de sua responsabilidade de resolvé-lo de forma eficiente,
forca o consumidor a desviar seu tempo e suas competéncias de atividades importantes (trabalho, estudo,
lazer) para resolver a falha. Esse desvio forcado €, em si, um dano indenizavel.

[J O Tempo como Capital

Pense no seu tempo como um capital. Vocé o investe em suas atividades diarias para gerar
resultados (sejam eles financeiros, intelectuais ou de bem-estar). Quando um fornecedor, por sua
negligéncia, te obriga a gastar horas desse capital para resolver um problema, ele esta, na pratica,
"roubando" seu capital-tempo.

Natureza da Indenizacao

A indenizacao por desvio produtivo ndo se confunde com o dano material (o0 custo da passagem) nem com o
dano moral tradicional (a angustia ou o0 aborrecimento), mas representa uma terceira via de reparacao, focada
especificamente na perda do tempo util.



Aplicando o Desvio Produtivo na Pratica

O tempo perdido nao € mais
"mero aborrecimento"

A aplicacao da Teoria do Desvio Produtivo transformou o panorama das acdes de consumo. Antes, o
consumidor que passava horas tentando resolver um problema via o seu esforco ser tratado como "mero
aborrecimento" ou "dissabor cotidiano" pela justica. Hoje, o STJ reconhece que essa via-crucis imposta ao
consumidor ultrapassa o mero aborrecimento e configura um dano moral in re ipsa (presumido), que deve ser
indenizado.

Producao de Provas: A Chave do Sucesso

Para que a teoria seja aplicada em um caso como o de Carlos, é fundamental a producao de provas. Ele
precisa documentar sua jornada:

Protocolos de Atendimento Conversas Digitais

Anotar numeros de protocolo das ligacdes, com Salvar prints das conversas do chat online e e-

datas e horarios precisos mails trocados

Comprovantes de Deslocamento Registro de Tempo

Guardar recibos de taxi, Uber ou estacionamento Documentar o tempo total gasto em cada

até o aeroporto tentativa de solugao

Quanto mais robusta for a prova do tempo e do esforco despendidos na tentativa de solucao do problema,
mais forte sera o argumento para a indenizacao por desvio produtivo.

Estrutura da Peticao

Na peticao inicial de uma eventual acao, Carlos pediria:

Danos Materiais

Custos com deslocamento
extra ou perda da inscricao

do primeiro dia do
congresso

Danos Morais

Compensacao pela
frustracao do cancelamento
e, principalmente, pelo
tempo de vida util subtraido

clientes, o bem mais precioso do século XXI.

Fundamentacao
Legal

Artigos do CDC sobre falha
na prestacao do servico
(art. 14) + jurisprudéncia do
STJ sobre desvio produtivo

Essa teoria € um avanco civilizatério, pois ela desincentiva que as empresas invistam em servicos de pds-
venda (SACs) ineficientes, forcando-as a adotar uma postura mais resolutiva e a valorizar o tempo de seus



Sustentabilidade e o Direito a Informacao
sobre o Ciclo de Vida

Conectando todos esses casos, percebemos um fio condutor: o direito a informacao. Seja sobre a cobranga
oculta, a natureza publicitaria de um post, o uso de dados pessoais, a responsabilidade de uma plataforma ou
o tempo necessario para resolver um problema. A informacao clara e honesta € a base para uma decisao de
consumo livre e consciente. E essa necessidade de informacao esta se expandindo para uma nova fronteira: a
sustentabilidade.

A Nova Fronteira do Consumo Consciente

Em 2025, a preocupacao com o impacto ambiental e social dos produtos que consumimos € crescente. Surge,
entao, a discussao sobre o direito do consumidor a informacao sobre o ciclo de vida dos produtos. Isso inclui:

0.

Origem da Matéria-Prima Condicoes de Trabalho
De onde vém os materiais utilizados na fabricacdo do  Como sao tratados os trabalhadores na cadeia
produto produtiva
®
> 1
Pegada de Carbono Durabilidade e Reparo
Qual o impacto ambiental da producao e transporte Quanto tempo o produto dura e se pode ser
consertado

O Problema da Obsolescéncia Programada

[ O que é Obsolescéncia Programada?

A obsolescéncia programada € a pratica de projetar produtos para que tenham uma vida util
artificialmente curta, forcando o consumidor a comprar um novo modelo. Pense nos smartphones
que ficam lentos apds atualizacdes de software ou nas impressoras que param de funcionar apos
um certo numero de impressoées.

Essa pratica nao so é desleal com o consumidor, como também gera um enorme desperdicio de recursos
naturais e lixo eletrénico.

A Evolucao do Direito do Consumidor

A luta contra a obsolescéncia programada €, em esséncia, uma luta pelo direito a informacao e pela
sustentabilidade. O consumidor tem o direito de saber se um produto é feito para durar e se pode ser
consertado a um custo razoavel. Projetos de lei e decisdes judiciais ao redor do mundo ja comegcam a exigir
que fabricantes fornecam um "indice de reparabilidade" e garantam a disponibilidade de pecas de reposicao
por um tempo adequado. E a evolucdo do Direito do Consumidor para abracar ndo apenas o individuo, mas
também o planeta.



Maos a Obra: Esbocando uma Peticao para

o Juizado Especial

Depois de analisar tantos casos, é hora de organizar esse conhecimento em uma estrutura pratica. Vamos

esbocar os elementos essenciais de uma peticao inicial para o Juizado Especial Civel (JEC), usando como

base o caso de Joana contra o marketplace "TudoAqui". A peticao no JEC é marcada pela simplicidade, mas

seguir uma estrutura légica aumenta muito as chances de sucesso.

01 02

Enderecamento Qualificacao das Partes

"AO DOUTO JUIiZO DO JUIZADO ESPECIAL CIVEL DA AUTORA (dados completos) e RE (empresa com CNPJ
COMARCA DE..." e sede)

03 04

Nome da Acao Dos Fatos

"ACAO DE RESTITUICAO DE VALOR PAGO C/C Narrativa clara e cronolégica do ocorrido

INDENIZACAO POR DANOS MORAIS"

05 06
Do Direito Dos Pedidos
Fundamentacao legal conectando fatos a lei Solicitacdes especificas ao juiz

Secao "Do Direito" - A Fundamentacao

Esta é a parte onde vocé conecta sua historia com a lei:

Da Falha na Prestacao Da Responsabilidade
do Servico Solidaria do

Mencione o artigo 20 do CDC, Marketplace

explicando que o servico Este é o ponto-chave. Explique
(intermediacao e garantia da a Teoria da Aparéncia e a
entrega) foi falho. cadeia de fornecedores,

citando que a jurisprudéncia
do STJ é pacifica em
responsabilizar a plataforma.

Secao "Dos Pedidos"

Ao final, seja muito claro sobre o que vocé quer que o juiz decida:

e "A citacdo da empresa Ré para, querendo, apresentar defesa;"

Do Dano Moral

Argumente que o descaso e a
perda de tempo ultrapassaram
0 mero aborrecimento,
justificando uma compensacao
(pode-se usar, por analogia, a
Teoria do Desvio Produtivo).

e "A total procedéncia da acdo para condenar a Ré a restituir o valor de R$ XXX, XX, corrigido

monetariamente;"

e "A condenacao da Ré ao pagamento de uma indenizacao por danos morais no valor de R$ Y.YYY,YY;"

e "Alinversao do 6nus da prova, nos termos do art. 6°, VIIl, do CDC."

Finalize com "Da-se a causa o valor de R$ ZZZ,ZZ (soma dos pedidos)." e o local, data e sua assinatura. Este

esqueleto é o primeiro passo para transformar o direito em justica.



Refinando a Peticao e as Provas

Uma peticao bem-escrita e
metade da batalha

Uma peticao bem-escrita € apenas metade da batalha; a outra metade sao as provas. No Juizado Especial, os
documentos que vocé anexa a sua peticao inicial sao a sua principal arma. O juiz decidirda com base no que
ele pode ver e comprovar. Portanto, a organizacao das provas é tado importante quanto a redacao da peca.

Lista de Documentos Essenciais para o Caso de Joana

Documentos Pessoais

1
Copia do RG e CPF da autora
5 Comprovante de Residéncia
Conta recente de agua, luz ou telefone
Prova da Relacao de Consumo
3 E-mail de confirmacao da compra, prints do anuncio no site da "TudoAqui", comprovante de
pagamento (fatura do cartdo ou boleto)
Prova da Falha e do Dano
4 E-mails trocados com o vendedor (ou prova da impossibilidade de contato), protocolos de

atendimento, prints da reclamacao na plataforma, resposta negativa da "TudoAqui"

[J Montando o Dossié

E como montar um dossié. Cada documento conta um pedaco da histéria e, juntos, eles formam uma
narrativa coesa e convincente que nao deixa margem para duvidas. Ao redigir os fatos na peticao,
faca referéncia a esses documentos (ex: "...conforme comprova o e-mail de confirmacao em anexo
(Doc. 01)."). Isso guia a leitura do juiz e fortalece cada um dos seus argumentos.

A Inversao do Onus da Prova

O que é? Por que funciona?

A inversao do 6nus da prova, que Em casos de consumo, esse pedido é quase sempre aceito,
pedimos ao final, € uma ferramenta pois se reconhece a vulnerabilidade técnica do consumidor. E a
poderosa do CDC. Significa pedir ao juiz lei equilibrando a balanca da justica.

que determine que cabe a empresa (a
parte mais forte e que detém as
informacdes técnicas) provar que o
servico nao foi falho, e ndo a vocé
provar que foi.



Conectando os Pontos: A Visao Geral da
Defesa do Consumidor

Ao olharmos para 0s cinco casos que dissecamos, um padrao emerge. Nao sao historias isoladas, mas
diferentes manifestacdes de um mesmo fendmeno: a crescente complexidade das relacées de consumo na
era digital e a necessidade de o Direito se adaptar para proteger a parte vulneravel. Seja em uma interface
obscura, em uma publicidade disfarcada, no uso indevido de dados, na responsabilidade de uma plataforma
ou na valorizacao do nosso tempo, a luta € sempre pela restauracao do equilibrio.

A Evolucao da Relacao de Consumo

Antigamente Hoje em 2025
A relacao de consumo era uma linha reta: E uma teia complexa com multiplos atores:
Produtor - Vendedor - Consumidor e Desenvolvedores de software

Simples, direta e com poucos intermediarios. * Agencias de publicidade

e Influenciadores digitais
o Plataformas de pagamento
e Marketplaces

e Operadores de logistica

O Mérito do CDC Moderno

O grande meérito do CDC e de suas interpretacées mais modernas pelo STJ é entender que, quando essa teia
se rompe e causa dano ao consumidor, todos os fios que compdem aquela secao da teia sao solidariamente
responsaveis por repara-la.

[J Visao Sistémica
O profissional ou o estudante que compreende essa visao sistémica deixa de ser um mero aplicador
de regras e se torna um estrategista. Ele sabe que, para cada problema, existem multiplos caminhos
e multiplos responsaveis. Ele entende que uma notificacao bem-feita pode ser mais eficaz que uma
longa batalha judicial. E, acima de tudo, ele percebe que defender um consumidor ndo é apenas
resolver um problema individual, mas contribuir para a melhoria de todo o mercado, forcando as

empresas a serem mais transparentes, responsaveis e respeitosas com o bem mais valioso de seus
clientes: a confianca e o tempo.



Consolidacao e Proximos Passos

Chegamos ao fim de nossa imersao pratica. Hoje, viajamos através de cenarios complexos, ndao como turistas,

mas como analistas criticos. Desvendamos as artimanhas dos dark patterns, mapeamos a cadeia de
responsabilidade na publicidade digital, navegamos na confluéncia do CDC com a LGPD, solidificamos o papel

dos marketplaces e, talvez o mais importante, aprendemos a quantificar e a valorizar o nosso proprio tempo

como um bem juridico. O objetivo nao era apenas conhecer as regras do jogo, mas aprender a jogar.

Em pratica, o que voceé leva desta aula?

(1 1 1

Sempre desconfie de Ao ser lesado, documente Lembre-se de que a

ofertas "faceis demais" em cada passo da sua tentativa responsabilidade em

interfaces digitais e procure de solucao; seus registros compras online raramente é

ativamente pelas sao suas melhores armas. de um unico ator; as

informacdes completas. plataformas e intermediarios
guase sempre fazem parte
da solucao.

79 79 2

Nao hesite em usar canais como o
Consumidor.gov.br antes de partir para a via
judicial; a eficiéncia pode te surpreender.

Seu tempo é valioso e o Direito brasileiro ja
reconhece isso. A perda do seu tempo
produtivo para resolver um problema que vocé
nao criou € um dano que merece reparacao.



Autoavaliacao

Questoes Objetivas

— () —————

Questao 1 - Analista Judiciario
(Adaptada)

Em um caso de publicidade veiculada por
influenciador digital que promove um produto
defeituoso, a responsabilidade perante o
consumidor, segundo a jurisprudéncia majoritaria
do STJ, é:

a) Exclusiva do fabricante, pois o influenciador &
mero veiculo de divulgacao.

b) Solidaria entre o fabricante e o influenciador,
gue integra a cadeia de fornecimento.

¢) Subsidiaria do influenciador, que so responde
se o fabricante nao for encontrado.

d) Inexistente para o influenciador, se houver
clausula contratual que o isente.

Questao 2

A pratica de um site de e-commerce que, apos a
visita de um consumidor, compartilha seus dados
de navegacao com outras empresas para o envio
de publicidade direcionada sem um
consentimento claro e especifico, viola
principalmente:

a) Apenas o Codigo de Defesa do Consumidor,
por se tratar de publicidade abusiva.

b) Apenas a Lei Geral de Protecao de Dados, por
tratar exclusivamente de dados.

c) Tanto o CDC (falha na seguranca) quanto a
LGPD (tratamento ilicito de dados).

d) Nenhuma das leis, por ser uma pratica comum
e aceita no mercado digital.

R L

Questao 3

A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor,
acolhida pelo STJ, visa indenizar o consumidor:

a) Pelo valor do produto ou servico defeituoso.

b) Pelo aborrecimento e frustracao,
caracterizando o dano moral classico.

c) Pela perda de tempo util e desvio de suas
atividades para resolver um problema criado pelo
fornecedor.

d) Pelos lucros que ele deixou de auferir
enquanto resolvia o problema (lucros cessantes).

Questao Discursiva

[J Questiao5

Questao 4

Em uma compra realizada em um grande
marketplace, onde o vendedor parceiro nao
entrega o produto, o consumidor pode acionar
judicialmente:

a) Apenas o vendedor parceiro, pois o
marketplace é considerado uma "vitrine".

b) Apenas o marketplace, pois o vendedor é de
dificil localizacao.

c) O marketplace e o vendedor, em conjunto ou
separadamente, pois a responsabilidade é
solidaria.

d) A administradora do cartao de crédito, que
processou o pagamento.

Explique, com suas palavras, por que a Teoria da Aparéncia € fundamental para responsabilizar as

plataformas de marketplace por falhas de vendedores parceiros, conectando-a ao principio da

confianca do consumidor.

(Espaco para resposta - minimo de 5 linhas)



Gabarito e Encerramento

Gabarito das Questoes Objetivas

1 2 3 4

Questao 1 Questao 2 Questao 3 Questao 4

Resposta: B Resposta: C Resposta: C Resposta: C

Resposta Esperada (Questao Discursiva)

A Teoria da Aparéncia é crucial porque, aos olhos do consumidor, a plataforma e o vendedor se
apresentam como um negécio unico e confiavel. O consumidor deposita sua confianca na marca forte do
marketplace, que aparenta garantir a seguranca da transacao. Responsabilizar a plataforma protege essa
confianca e reconhece que ela lucra com essa aparéncia, devendo, portanto, arcar com oS riscos,
conforme o principio da responsabilidade solidaria na cadeia de fornecedores.

Proxima Aula

[J Aula 26 - Avaliacao e Encerramento do Curso

Na nossa proxima aula, faremos uma revisao geral dos temas mais importantes, realizaremos uma
avaliacao final para consolidar seu aprendizado e discutiremos 0s proximos passos na sua jornada
de estudo e pratica do Direito do Consumidor. Serd o momento de celebrar o conhecimento
adquirido e fechar nosso curso com chave de ouro.

Recursos Adicionais

i& Site do STJ (Jurisprudéncia) O Cartilhas da ANPD
Para pesquisar as decisdes mais recentes O site da Autoridade Nacional de Protecao de
sobre os temas discutidos, como desvio Dados oferece guias simples sobre os direitos
produtivo e responsabilidade de plataformas. dos titulares e as obrigacdes das empresas.

NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estado atualizadas até 2025. Consulte sempre fontes oficiais
para verificar alteracdes.



