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O presente documento foi elaborado pela Secretaria-Geral da ALADI em
cumprimento da “Atividade 12 - Comércio Eletrénico”, correspondente ao
Programa de Atividades da Associacao previsto para o ano 2024.

A referida atividade responde:

- ao reconhecimento do comércio eletrébnico como impulsor do
crescimento econdémico dos paises da regiao e como ferramenta de
internacionalizacdo das PMEs, e

- ao impulso de uma agenda de trabalho em matéria de comércio
eletrénico, em temas como protecdo de direitos dos consumidores,
dados pessoais e confianca nas transa¢des em linha, conforme disposto
na Resolu¢do 87 “Agenda Digital”, emanada da Décima Nona Reunido do
Conselho de Ministros da ALADI, celebrada em agosto de 2023.

Com base no documento “Protecdo do consumidor em linha nos paises-
membros da ALADI” (ALADI/SEC/Estudo 247, em seu correspondente ultimo
revisado), foi analisada a norma legal ministrada pelos paises no referido
documento e elaborado o presente Estudo que pretende identificar os padr&es
mais relevantes em matéria de prote¢ao do consumidor, reconhecidos em cada um
dos paises-membros, com vistas a convergéncia.

Nesse sentido, este Estudo integra-se a analise das normas identificadas
pelos seguintes paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Cuba, Equador,
México, Panama, Peru e Uruguai.

Em virtude das atualiza¢cBes normativas encaminhadas pela Argentina e
Peru, a Secretaria-Geral elaborou o presente documento (revisado 1), que incorpora
a atualiza¢do da informacdo correspondente, composto pelos seguintes capitulos:

- Capitulo I: Padrdes identificados na norma legal de cada pais.
- Capitulo II: Principais considerac¢des decorrentes do Estudo.
- Capitulo lll: Conclusbes.
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I. PADROES IDENTIFICADOS NA NORMA LEGAL DE CADA PAIS

Este capitulo objetiva recopilar no quadro que é incorporado diferentes aspectos contemplados nas normas dos paises que
integram o presente Estudo, a fim de identificar os padrdes mais relevantes em matéria de prote¢ao do consumidor.

Cabe assinalar que a norma analisada em cada pais foi aquela que eles identificaram por ocasido da elaboracdo do
documento ALADI/SEC/Estudo 247.

Embora cada pais conte com um elenco normativo na matéria, o objetivo deste Estudo estd focado na norma “base” ou
“norma mae”, que estabelece os fundamentos ou lineamentos que se ampliam ou regulamentam em outras normas, e cuja analise
pormenorizada excederia a esséncia deste Estudo.

Adicionalmente ao quadro e com o objetivo de facilitar sua compreensao, é fornecido um conceito ou definicdo de cada
um dos padrdes identificados, a fim de outorgar clareza e precisao a terminologia utilizada.

PADROES ARG BO BR CHI coL Ccu EQU MX PAN PERU ul
1. Marco legal Lei 24.240 Lei 453 Lei 8.078 Lei 19.496 Lei 1480 Nao Lei Organica | Lei Federal Lei 45 de Lei 29.571 Lei 17.250
analisado dispbe de | de Defesa de Protecdo | 2007

Defesa do Lei Gral. dos | Cédigo de Protecdo Estatuto do | normas do do Protecdo do

Consumidor | Direitos das | Defesa do dos direitos | Consumidor Consumidor | Consumidor | consumidor | Cédigo de Lei de
Usudrias e Consumidor | do (LFPC). modificada | Protecdo e relagdes de
Usuarios e consumidor pela Lei 14 Defesa consumo.
das de do Defesa do
Consumidor 2018. Consumidor | consumidor
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14. Rescisao do v v v v 2 v v v v v
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15. Seguranca dos v v v v 2 — v v v v v
produtos e
servicos

16. Responsabilidade v v v v | e v v v v v
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17. Educacéo do v v v v 7| e v J v v W

consumidor

1. MARCO LEGAL: norma legal reguladora das rela¢des de consumo e direitos do consumidor, manifestada por cada pais, por ocasiao
da informacgdo fornecida para o documento ALADI/SEC/Estudo 247 e seu correspondente revisado.

2. DEFINICOES: a norma contém um cimulo de enunciados, ou seja, cldusulas que permitem esclarecer, determinar ou precisar um
conceito.

3. PRINCIPIOS: faz-se referéncia a um conjunto de valores, conceitos ou principios basicos nos quais se fundamentam as disposi¢oes
consagradas na norma. Em alguns casos, esses principios sao incluidos nos primeiros artigos da norma, identificaveis como caputs ou capitulos
nela; e em outros casos, encontram-se mencionados ou incluidos em disposic¢des especificas reguladas no corpo normativo.

4. CARACTERISTICAS DA INFORMAGAO: refere-se ao direito a informacdo que os consumidores devem receber. Ela deve ser clara,
certa, detalhada, suficiente, precisa, adequada, veraz em relacdo aos produtos, servicos, precos e condi¢des estipuladas para sua
comercializacdo.
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IDIOMA: refere-se especificamente ao idioma em que deve expressar as informacdes relativas a relagdo de consumo ou aos
manuais de uso do produto.

PUBLICIDADE: regulacao de aspectos vinculados a publicidade do produto ou do servico, bem como a proibi¢ao expressa da 7.
publicidade falsa ou enganosa.

ASSOCIACOES DE CONSUMIDORES: direito a associar-se em organizacdes ou grupos para implementar a defesa do consumidor.

CREDITO OU FINANCIAMENTO DO CONSUMIDOR: contém disposicdes referidas aos sistemas de financiamento ou operacdes
para a venda a crédito de produtos ou servicos. Exemplo: quantidade de pagamentos, periodicidade, taxas de juros, mora,
despesas extra, etc.

PROMOGCOES E OFERTAS VANTAJOSAS: refere-se especificamente s praticas comerciais nas que sdo oferecidos bens ou servicos
em condi¢des mais favoraveis que as habituais.

PRODUTOS OU SERVICOS COMERCIALIZADOS FORA DO LOCAL EMPRESARIAL: regula ou refere-se a oferta de produtos ou
servicos, as politicas de devoluc¢do e outros aspectos vinculados a comercializagdo de produtos ou servicos que se realize fora do
local empresarial ou do estabelecimento do fornecedor, por meio postal, telefonico, televisivo, informatico ou similar.

GARANTIAS: refere-se aos aspectos relacionados a garantia do produto ou do servico.

CLAUSULAS, TERMOS OU PRATICAS ABUSIVAS: refere-se as clausulas ou termos abusivos contidos nos contratos de adesdo ou
as condutas consideradas praticas abusivas. Os contratos de adesdao implicam que somente uma das partes estabelece as
condicdes e os termos da contratacdo, sem possibilidade de modificacdo da outra parte, reduzindo sua participa¢gdo a somente
aceita-lo ou rejeita-lo. Esta condicdo gera um ambito propicio para a imposicdo de cldusulas abusivas, que produzem um
desequilibrio entre os direitos e obrigac6es das partes. Em consequéncia, a norma tenta promover clausulas de equidade entre as
partes.
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13. ASPECTOS INSTITUCIONAIS E QUESTOES DE PROCEDIMENTO: refere-se & autoridade nacional encarregada de velar pelo
cumprimento das normas e os procedimentos estabelecidos para denunciar as infraces e aplicar as sanc¢des correspondentes a
fim de exercer os direitos consagrados.

14. RESCISAO DO CONTRATO: contém disposicbes que reconhecem o direito de devolver o produto ou descredenciar um servico
contratado, bem como de finalizar a rela¢do contratual.

15.SEGURANCA DOS PRODUTOS E SERVICOS: contém disposi¢des tendentes a garantir a saude e a integridade fisica dos
consumidores, para que os produtos ou servi¢os ndo representem um risco ou perigo decorrentes de sua utilizacdo.

16. RESPONSABILIDADE POR DANOS: refere-se aos danos resultantes do vicio ou risco da coisa, da prestacdo do servico ou da coisa
por ocasiao de seu transporte.

17. EDUCAGAO AO CONSUMIDOR: a norma inclui disposicdes por meio das quais é reconhecida a importancia dos planos educativos
e a formacdo do consumidor a fim de facilitar a compreensdo e a utilizagdo de informacgdo referida a temas inerentes as rela¢des
de consumo.
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Il. PRINCIPAIS CONSIDERAGOES DECORRENTES DO ESTUDO

O marco legal analisado corresponde ao que os paises identificaram com
motivo da elaboracdao do documento ALADI/SEC/Estudo 247 “Protecdo do
consumidor em linha nos paises-membros da ALADI" (4ltimo revisado).

Nessas normas sustentam-se as bases ou lineamentos fundamentais em
matéria de protecdo do consumidor, as quais foram objeto de analise para o
presente Estudo.

Tal como é possivel observar no quadro precedente, foi incluida Cuba em
virtude da informacdo que oportunamente forneceu para a elaboracdo do
documento ALADI/SEC/Estudo 247 mencionado ut supra, embora no
levantamento do marco juridico haja informado que ndo disp6e de norma a
esse respeito.

Com relagdo ao marco legal, cabe informar que a Argentina encaminhou uma
recopilacdo normativa na matéria, a qual se inclui neste ponto, a titulo de
resenha:

1. Resolucdo 310/2020 sobre internalizagdo ao ordenamento juridico
argentino da norma MERCOSUL/GMC/RES. 36/19 sobre os Principios que
regem o sistema de protecdo do consumidor nesse pais e no MERCOSUL.

2. Norma MERCOSUL/GMC/RES. N° 23/24 (em tramite de internalizacao ao
ordenamento juridico argentino) sobre mecanismos de cooperacdo entre
agéncias governamentais para a fiscalizacdo das normas sobre defesa
a. do consumidor no ambito regional.

3. Guia sobre Boas Praticas Comerciais para a Protecao do Consumidor no
ambito do MERCOSUL. (CCM 2025 ATAO5 ANEOQ7 ES), elaborado no ambito
do CT 7.

4. Norma MERCOSUL/GMC/RES. N° 11/21 sobre Prote¢do ao Consumidor
Hipervulneravel (em tramite de revisdo no ambito do CT 7).

5. Norma MERCOSUL (em tramite de aprovacdo a consideracdo da
CCM/GMC) MERCOSUL/CXVII CT n°7 P, RES N° 017'/25 sobre Protecdo do
Consumidor no Comércio Eletrénico no MERCOSUL.

6. Norma MERCOSUL (em tramite de aprovacdo a considera¢dao da CCM/
GMC) MERCOSUL/CXVII CT N° 7/P. RES. N° 02/25 sobre a utilizacdo dos
dominios Nic’s nacionais por parte dos fornecedores no ambito do
MERCOSUL).
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Ndo obstante, cabe recordar o explicitado no ponto |. do presente
documento, no qual foi esclarecido seu objeto. Embora cada pais conte com um
elenco normativo na matéria, o objeto deste Estudo esta focado na norma
“base” ou “norma mae”, que estabelece os fundamentos ou lineamentos gerais
que posteriormente sao ampliados, regulamentados ou contidos em outras
normas, mas cuja analise pormenorizada excederia a esséncia deste Estudo.

Do exame da informacao contida no quadro, pode ser conferido a simples
vista que os paises compartilham a maioria dos padr&es identificados, motivo
pelo qual as consideracdes que se fardo neste ponto do Estudo basear-se-ao
naqueles padrdes que apresentam alguma particularidade, diferencia¢dao ou
divergéncia.

Em consequéncia, no tocante aos “Principios”, Brasil, Bolivia, Coldmbia,
Equador, México e Peru dispdem de um capitulo dentro da norma no qual sao
enumerados 0s principios gerais que regem as relacdes de consumo.

No caso da Argentina, Chile e Panama, embora a norma ndo se estruture
com um capitulo ou um caput sob os quais é enumerada uma série de
principios, a norma menciona especificamente alguns principios quando regula
determinadas a¢des ou condutas. A titulo de exemplo:

- No artigo 54 da Lei N° 24.240 da Argentina, faz-se referéncia ao principio
de reparacdo integral, no ambito da regulacdo de acBes de incidéncia
coletiva.

- No artigo 54 H da Lei N° 19.496 do Chile, refere-se a principios como a
indenidade do consumidor, a economia processual, a publicidade, a
integridade e o devido processo.

- No artigo 114 da Lei N° 45 de 2007 do Panama, séo mencionados os
principios de legalidade, equidade e igualdade entre as partes, que
devem ser observadas na arbitragem de consumo.

Por sua vez, na Lei N° 17.250 do Uruguai ndo encontramos um capitulo,
se¢do ou artigos que facam parte de seu ordenamento tematico ou da divisao
estrutural, na qual se faga referéncia especifica aos principios gerais que regem
as relacées de consumo.

Nao obstante, ao fazer uma andlise exaustiva do contelddo da norma, é
possivel concluir que as disposicdes incluidas nela respondem a principios
gerais do direito, ou seja, aquelas regras juridicas, comuns e aceitas por todos
os sistemas juridicos nacionais e internacionais, que integram a ordem juridica
e que sao os suportes estruturais do sistema normativo.

Quanto as “Promocgdes e ofertas vantajosas”, Chile, Colombia, Equador,
México, Panama e Peru contam com artigos especificos dentro da norma, que
fazem especial referéncia e efetuam a regulacao com respeito daquelas praticas
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comerciais nas quais sao oferecidos bens e servicos em condicdes mais
favoraveis que as habituais, como forma de incentivar o consumo do bem ou
servico.

Quanto ao “Crédito ou financiamento do consumidor”, Peru informou que
a Lei N.°32327, de 10 de maio de 2025, modificou o ponto 42.3 do artigo 42 do
Cddigo, referido a informacdo do consumidor em centrais privadas de risco.
Esta modificacdo reduz o prazo para atualizar o registro do consumidor em uma
central de risco de 5 a 2 dias Uteis, uma vez que a central recebe a informacao
necessaria. Isto garante uma correcdo mais rapida do historico crediticio,
protegendo a reputacdo financeira do consumidor.

Com referéncia aos “Produtos ou servi¢cos comercializados fora do local
empresarial”, exceto Bolivia que ndo conta com disposi¢do a esse respeito, a
norma legal dos paises analisados inclui regulacao especifica.

Nesse sentido, resulta interessante incluir no presente trabalho os artigos
das normas a serem analisadas neste Estudo, que incluem disposi¢cdes que
contemplam formas de comercializa¢ao ndo presenciais.

Argentina:

O artigo 33 menciona a venda por correspondéncia como aquela proposta que
se efetua por meio postal, telecomunicagdes, eletronico ou similar e a resposta
a ela é realizada por iguais meios.

Brasil:

O artigo 33 estabelece determinadas considerac¢des caso a oferta ou venda seja
realizada por telefone ou reembolso postal.

Chile:

Os artigos 3 bis e 12 A contém disposicOes relativas aos contratos celebrados
por meios eletronicos e com respeito a casos em que é aceita uma oferta
realizada por meio de catalogos, avisos ou qualquer outra forma de
comunicagdo a distancia.
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Colombia:

O artigo 5, ponto 16, define a venda a distancia como aquela que é realizada
por meios como: correio, telefone, catdlogo ou via comércio eletrénico;
enquanto que o Capitulo V regula o tocante as vendas que utilizam métodos
ndo tradicionais ou a distancia.

Equador:

Os artigos 2 e 45 referem-se ao direito de devolu¢cdo de um bem ou servico,
desde que a venda no haja sido feita diretamente, mas por correio, catalogo,
internet ou outros meios similares.

México:

O Capitulo V refere-se as vendas em domicilio, mediata ou indireta,
considerando-se como a venda que se propde ou realiza fora do local ou
estabelecimento do fornecedor.

Panama:

O artigo 45 regula as condic¢des de garantia quando a entrega do bem ou servico
foi feita fora do estabelecimento do fornecedor.

Peru:

O artigo 58.2 que regula os métodos comerciais agressivos ou enganosos
estabelece que a disposi¢ao compreende todo tipo de contrata¢do de produtos
ou servicos seja efetuada mediante contratos dentro ou fora do
estabelecimento do fornecedor, vendas telefénicas, em domicilio, por catalogo,
mediante agentes, contratos a distancia, e comércio eletrénico ou modalidades
similares.

A Lei N.° 32323, de 9/5/2025, modificou a letra e) do ponto 58.1 do artigo 58
Codigo e incorporou o ponto 58.3: Atualmente as empresas ja nao podem fazer
uma primeira ligacdo para pedir ao consumidor seu consentimento, o qual
garante que os consumidores somente receberdo comunicacdes comerciais ou
publicitarias se eles mesmos, por iniciativa prépria, decidem contatar o
fornecedor e solicitam expressamente receber essa informacdo, podendo,
ainda, revogar a qualquer momento seu consentimento caso ndo desejem ja
continuar recebendo.
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Dispbe-se, ainda, a emissdo de regras para o uso adequado do envio de
mensagens e ligacdes nas redes de telecomunica¢des, com vistas a garantir a
protecdo do consumidor diante de métodos comerciais agressivos ou
enganosos.

Uruguai:

O artigo 16 estabelece disposicdes para a oferta de produtos ou servicos que se
realize fora do local empresarial, por meio postal, telefénico, televisivo,
informatico ou similar.

Finalmente, e em relacdo a “Seguranca dos produtos e servigos”, Peru
considerou importante destacar que, diante de uma adverténcia sobre o risco
e perigo de um produto ou servico, o fornecedor deve priorizar a comunicacao
direta e individual com o consumidor afetado ou potencialmente afetado, o
qual busca que os fornecedores atuem com mais rapidez e eficacia diante deste
tipo de situag¢des, garantindo uma adverténcia mais oportuna e personalizada.

Se ndo é possivel fazé-lo de forma individual, recorre-se a meios de
comunicag¢do de massa, assegurando que a informacao seja visivel e frequente,
com o objetivo de proteger a saude e a seguranca dos consumidores de
maneira mais efetiva.

Ademais, menciona o Sistema de Alertas de Consumo, como um mecanismo
orientado a divulgar a informacao, e a Indecopi como a entidade responsavel
de gerenciar esse Sistema.

11
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lll. CONCLUSOES

e Com base nas normas sob analise pode-se concluir que nao ha diferencas
significativas entre as regula¢des dos paises, no entendido de que
praticamente todos eles dedicaram-se a regular os aspectos essenciais em
matéria de prote¢dao do consumidor.

e Poderia ser afirmado que hd um minimo nivel de convergéncia que alcanca
os principios gerais do direito, instrumentos legais, mecanismos de protecao
e de resolucdo de controvérsias, institutos ou organismos regulatorios, entre
outros aspectos.

e Aindaque anorma de cada pais responda a uma propria perspectiva juridica,
politica, social, cultural e tecnoldgica, poderia ser identificada uma
convergéncia espontanea ou natural que tenta chegar a solu¢8es similares
ou equivalentes.

e A natureza ou caracteristicas das atividades préprias do comércio exterior,
bem como da tecnologia, transcendendo fronteiras e com vocag¢do
transnacional, levam indefectivelmente a expansdao do comércio eletrénico
em nivel internacional, requerendo uma maior convergéncia do ponto de
vista regulatério.

e Em nivel regional, é importante mencionar a Resolucdo 37/19 do Grupo
Mercado Comum do MERCOSUL (MERCOSUL/GMC/RES. 37/19) sobre
“Defesa do Consumidor - Protecdao do Consumidor no Comércio Eletrénico”,
gue contém os lineamentos comuns, basicos e essenciais que os Estados
Partes deverdo contemplar nas atividades relacionadas ao comércio
eletrénico transfronteirico.

Na mesma linha de protecdo, o Acordo sobre Comeércio Eletronico do
MERCOSUL (MERCOSUL/CMC/DEC. N° 15/20), em seu artigo 5 sobre Protecdo
ao consumidor em linha estabelece que “cada Parte ajustar-se-d, em matéria
de prote¢éo ao consumidor no comércio eletrénico, ao estabelecido na normativa
vigente do MERCOSUL relacionada a matéria”.

Ao realizar uma analise deste instrumento normativo, é possivel inferir que
0s parametros de prote¢do sdo equivalentes aos encontrados nas normas

internas dos Estados Partes.

e Aregulacdo convergente e harmonizada com normas compativeis entre os
paises implica necessariamente a adocdo de procedimentos, padrdes,
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principios, requisitos e praticas comuns, pelo qual, € um processo voluntario,
e geralmente, gradual, onde participam outras estratégias ou acdes que
contribuem para alcancar o objetivo.

e Entre essas estratégias ou a¢des, resultam relevantes todas aquelas gestdes
que contribuam para aumentar a capacidade de regula¢do e sua eficiéncia,
como capacitacdo, formacdo, divulgacdo dos direitos que assistem o
consumidor, intercambio de experiéncias, boas praticas e cooperac¢ao entre
0s paises.

¢ Nesta mesma linha, os paises-membros se manifestaram por ocasido da
consulta efetuada pela Secretaria-Geral, com motivo da elabora¢do do
documento “Protecdao do consumidor em linha nos paises-membros da
ALADI" (ALADI/Estudo 247, em seu correspondente Ultimo revisado).

A informacdo fornecida pelos paises permitiu identificar algumas ac¢des
suscetiveis de fazer parte das Atividades da Associagao:

- Capacitar os consumidores e as empresas, em particular as PMEs.

- Promover as boas praticas comerciais e divulgar os beneficios de sua
implementacao.

- Divulgar os direitos e as obriga¢des que regem o comércio eletronico.

- Facilitar instancias e mecanismos para a cooperacdo internacional.

- Articular acBes para a implementacdo de lineamentos e padrdes
comuns.

- Gerar espac¢os tendentes a complementacdo e a convergéncia
regulatoria a fim de alcancar graus equivalentes de protecdao do
consumidor.

- Colaborar para estabelecer um sélido marco juridico e institucional.

- Contribuir para o desenho de politicas publicas.

e Nesse sentido, o Programa de Atividades da Associacdo inclui acdes voltadas
a gerar um entorno digital confiavel que permita expandir e facilitar o
comércio eletrbnico entre os paises-membros, no entendido de que o
comércio eletrénico € um motor de crescimento econdmico e uma
ferramenta eficaz para a internacionalizacdo das PMEs.

e Tudo isto, em cumprimento e em concordancia com o mandato proveniente
do Conselho de Ministros da ALADI, consignado na Resolucdo 87 (XIX)
“Agenda Digital”, na qual foi encomendado impulsionar uma agenda de
trabalho em matéria de comércio eletronico, em temas como protec¢do dos
direitos dos consumidores e confianga nas transac¢des em linha.
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