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RESUMO

Este trabalho analisa o impacto do comércio eletronico na experiéncia de compra dos
consumidores e suas implicacdes juridicas. Tal abordagem se faz necessaria devido a crescente
digitalizagdo das relagdes de consumo, que impde novos desafios a protecdo dos direitos do
consumidor. O objetivo deste estudo ¢ examinar os efeitos do e-commerce na relagdo entre
consumidores e fornecedores, a luz do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) e da Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD), bem como refletir sobre a necessidade de atualizagao legislativa.
Este trabalho serd desenvolvido a partir da revisdo bibliografica, explorando conceitos da
cultura do consumo e da legislacdo vigente. A analise evidenciou que, embora o comércio
eletronico traga comodidade e praticidade, ele também demanda maior aten¢do a seguranca de
dados e a educacdo do consumidor. Conclui-se que ¢ essencial promover uma relagdo de

consumo mais consciente, segura e equilibrada no ambiente digital.
Palavras-chave: E-commerce, direitos do consumidor LGPD, CDC, consumo consciente.
1 INTRODUCAO
Este trabalho analisa o impacto do comércio eletronico na experiéncia do consumo dos

usuarios e os desafios juridicos decorrentes dessa nova dinadmica. Tal abordagem se faz

necessaria diante do crescimento das plataformas digitais e das transformagdes nas relacdes de
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consumo, especialmente no que se refere a protecdo de dados pessoais e a efetivagdo dos
direitos previstos no Codigo de Defesa do Consumidor.

E importante ressaltar a relevincia do tema para a sociedade contemporinea,
considerando que o consumo online afeta ndo apenas o comportamento dos individuos, mas
também a forma como as empresas se relacionam com o publico. A discussdo se torna ainda
mais importante diante da maior exposi¢do a riscos digitais ¢ da desinformagdo quanto aos
direitos do consumidor.

O objetivo deste estudo € investigar como o e-commerce influencia as praticas de
consumo ¢ quais sdo os instrumentos legais necessarios para garantir uma relacdo mais
equilibrada entre consumidores e fornecedores.

O crescimento do comércio eletronico trouxe novos desafios para proteger o
consumidor, o consumidor pode estar mais exposto a riscos no ambiente digital. Além disso, as
plataformas digitais, que conectam vendedores e compradores, precisam assumir maior
responsabilidade pelas compras feitas nela. Por fim, a educagdo digital ¢ fundamental para

ajudar as pessoas a entenderem melhor seus direitos e se protegerem nas compras online.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 E-commerce e a transformacao das relacoes de consumo

O comércio eletronico consolidou-se como uma pratica cotidiana e transformou
profundamente os habitos dos consumidores. Com a facilidade de acesso, variedade de produtos
e conveniéncia, o comportamento dos consumidores foi significativamente alterado.

Segundo Chiusoli e Bonfim (2020), a confianga no processo de compra e a seguranca
na entrega sao aspectos essenciais para uma experiéncia satisfatoria no ambiente digital.

Além dos aspectos praticos, o consumo digital também estd ligado a dimensdes
simbolicas e sociais. A cultura do consumo mostra que o ato de comprar ndo se limita a
aquisicao de bens materiais, mas constitui um meio de expressar identidade, pertencimento e
estilo de vida. No contexto do e-commerce, essa caracteristica ¢ refor¢ada pelas redes sociais e
pelas estratégias de marketing digital, que permitem aos consumidores compartilhar
experiéncias de compra e se identificar com marcas que representem seus valores. Dessa forma,
o consumo online passa a ter uma funcao social e emocional, refor¢cando lagos de pertencimento

e reconhecimento no espaco virtual.



Outro fator relevante ¢ a transformagdo na experiéncia de compra. A possibilidade de
comparar precos, ler avaliagdes de outros consumidores e receber recomendacdes
personalizadas altera significativamente a tomada de decisdo. A experiéncia de marca e a
satisfacdo do cliente tornaram-se determinantes para a fidelizacdo no ambiente digital.
Pesquisas nacionais indicam que consumidores brasileiros valorizam empresas que cumprem
prazos de entrega, oferecem suporte acessivel e garantem politicas claras de devolugao

Por fim, o e-commerce também muda o ritmo e o sentido do consumo. A facilidade de
compra por meio da internet € a constante exposi¢ao a anuncios personalizados podem
estimular comportamentos mais impulsivos, enquanto o excesso de op¢des desafia o
consumidor a fazer escolhas mais conscientes. Nesse cendrio, a experiéncia digital redefine o
papel do consumidor: de um agente passivo, ele se torna participante ativo das marcas, produtor
de contetido e influenciador de outros compradores. Assim, 0 e-commerce nao representa
apenas uma mudanca tecnologica, mas uma transformagdo social e cultural das relagdes de

consumo contemporaneas.

2.2 O impacto do consumo online e a proteciao de dados

Com o aumento das compras realizadas pela internet, um dos maiores desafios do
comércio eletronico passou a ser a protegdo € o uso responsavel dos dados pessoais dos
consumidores. Cada transa¢do online envolve o compartilhamento de informagdes pessoais
como dados de pagamento, enderego e historico de navegacao, que precisam ser tratados com
seguranca para evitar fraudes, vazamentos e uso indevido. Segundo Pinto e Soares (2022), a
intensificacdo do consumo online aumentou a exposi¢ao do consumidor a riscos relacionados
a privacidade e a seguranca da informagao, tornando essencial o fortalecimento de mecanismos
de protecao juridica e tecnologica.

A preocupagdo com a privacidade digital levou a criagdo da Lei Geral de Prote¢ao de
Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018), conhecida como LGPD, que entrou em vigor com o
objetivo de regulamentar o tratamento de dados no Brasil. Essa legislagdo representa um marco
importante na defesa dos direitos dos consumidores digitais, pois estabelece principios de
transparéncia, consentimento e finalidade no uso das informacgdes pessoais. De acordo com
Efing e Britto (2021), a LGPD reafirma os direitos do consumidor previstos no Codigo de
Defesa do Consumidor, adaptando-os a realidade das relagdes virtuais e garantindo maior

seguranca juridica nas transacdes eletronicas.



Entretanto, pesquisas recentes mostram que ainda had desafios em relagdo ao
conhecimento e a aplicacdo da LGPD. Um levantamento do Procon-SP (2023) aponta que
apenas uma parcela dos consumidores brasileiros tem conhecimento efetivo sobre a lei e seus
direitos, o que evidencia a necessidade de maior educacao digital e transparéncia por parte das
empresas. A auséncia de informagdo sobre o uso dos dados pode gerar desconfianga e reduzir
as compras online, demonstrando que a protecao de dados ndo ¢ apenas uma obrigagdo legal,
mas também um diferencial competitivo para as empresas que buscam fidelizar seus clientes e
consolidar sua reputacdo no mercado digital.

Nesse contexto, o consumo online esta cada vez mais vinculado a nogao de confianga.
Empresas que adotam praticas de seguranca cibernética, politicas de privacidade claras e
mecanismos de consentimento explicito tendem a conquistar maior credibilidade ao publico.
Além disso, o equilibrio entre personalizagao e privacidade tornou-se um desafio ético central:
quanto mais os dados sdo utilizados para oferecer experiéncias individualizadas, maior ¢ a
responsabilidade das organizagdes em garantir que essas praticas nio violem a autonomia e 0s
direitos dos consumidores. Assim, a prote¢do de dados pessoais surge como elemento essencial
para sustentar o crescimento saudavel do e-commerce e fortalecer as novas relagdes de compras

na era digital.

2.3 Os direitos do consumidor no ambiente digital

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), instituido pela Lei n® 8.078/1990,
consolidou-se como um dos principais marcos legais para a protecdo dos consumidores
brasileiros. Contudo, quando foi criado, o contexto tecnologico ainda era inciciante e o
comeércio eletronico ndo fazia parte da realidade economica nacional. Por isso, sua aplicagdo as
relacdes de consumo mediadas pela internet tem enfrentado desafios significativos, ja que o
CDC nao considerava os perigos das transacoes digitais, como a auséncia de contato fisico, a
mediacao tecnologica e o tratamento de dados pessoais (EFING; BRITTO, 2021). Assim, o
avanco do comércio eletronico exigiu novas interpretacdes juridicas e complementacdes
normativas para garantir 4 eficacia dos direitos dos consumidores no ambiente online.

Entre os principais direitos assegurados pelo CDC e aplicaveis ao e-commerce estao o
direito a informacao clara e adequada, o direito de arrependimento, e o direito a reparagao de
danos. O direito de arrependimento, previsto no artigo 49 do CDC, garante ao consumidor a
possibilidade de desistir da compra em até sete dias apds o recebimento do produto ou servigo,

justamente para compensar a vulnerabilidade da compra a distancia, em que ndo héa contato



direto com o bem. Entretanto, muitos consumidores ainda desconhecem esse direito ou
enfrentam dificuldades por parte das empresas em efetivar devolugdes e reembolsos, o que
revela a necessidade de politicas de fiscalizagao mais efetivas e de uma cultura de respeito aos
direitos digitais (MIRAGEM, 2022).

Além disso, o direito a informagao assume papel ainda mais essencial nas transacdes
online, ja que o consumidor depende dos dados disponibilizados nas plataformas para tomar
decisoes de compra. A clareza das descri¢des, a exibi¢do de precgos totais, taxas de entrega,
prazos de envio e politicas de devolugdo sdao obrigagdes das empresas que atuam no ambiente
digital. Segundo estudo de Pinheiro (2021), falhas na transparéncia das informagdes configuram
uma das principais causas de reclamagdes em 6rgaos de defesa do consumidor, como o Procon,
especialmente no comércio eletronico. Dessa forma, a efetividade desse direito depende nao
apenas de normas juridicas, mas também de praticas empresariais éticas e da educacdo digital
do consumidor.

Em sintese, a prote¢do do consumidor no ambiente digital exige mais do que a mera
atualizagdo legislativa. E necessario o desenvolvimento de politicas integradas que articulem
regulacdo, fiscalizagdo, tecnologia e educacdo. A efetividade dos direitos previstos no CDC
dependera da capacidade do Estado, das empresas e da sociedade civil de promover um
ambiente de consumo seguro, transparente e inclusivo, em que o consumidor digital esteja
consciente de seus direitos e preparado para exercé-los de forma critica e responsavel. Somente
assim serd possivel garantir uma experiéncia de compra justa e equilibrada na era digital,

fortalecendo os pilares da cidadania e da confianga nas relagdes de consumo contemporaneas.

2.4 Os desafios da responsabilidade das plataformas digitais

O avango do comércio eletronico transformou radicalmente o papel das plataformas
digitais no mercado de consumo. Inicialmente concebidas como meras intermedidrias entre
vendedores e compradores, essas plataformas passaram a desempenhar fungdes muito mais
complexas, assumindo protagonismo na intermediacdo, na publicidade, na logistica, na
cobranga e até na comunicacao direta com o consumidor. Essa ampliagdo das fun¢des faz com
que, cada vez mais, marketplaces como Amazon, Mercado Livre, Magalu e Shopee se tornem
agentes ativos na construgdo da experiéncia de compra, aproximando-se do conceito de
fornecedores previsto no artigo 3° do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC).

De acordo com Tartuce (2020), ainda que as plataformas ndo sejam os fornecedores

diretos dos produtos ou servigos, sua atuacdo influencia significativamente a relagdo de



consumo. Elas controlam os meios de pagamento, definem critérios de visibilidade e
publicidade dos anuncios, intermedeiam disputas e organizam a logistica de entrega, o que as
torna corresponsaveis pelos resultados da operagao. Essa interpretacao esta em conformidade
com o principio da facilitagdo da defesa do consumidor, previsto no artigo 6°, inciso VIII, do
CDC, que estabelece a responsabilidade solidaria dos participantes da cadeia de consumo
sempre que houver falhas na prestacdo de servigos ou vicios nos produtos comercializados por
meio das plataformas digitais.

A auséncia de controle efetivo sobre a procedéncia e a qualidade dos produtos
anunciados ¢ uma das principais fragilidades desse modelo. Muitos consumidores enfrentam
situacdes em que recebem produtos diferentes dos anunciados, falsificados ou sem garantia de
origem, o que acarreta danos materiais € morais. A responsabiliza¢do das plataformas, nesse
sentido, tem carater ndo apenas reparatdrio, mas também pedagdgico e preventivo,
incentivando o cumprimento de boas praticas de governanca e a adocdo de medidas de
fiscalizagdo e compliance digital. Além disso, a confianga do consumidor, papel essencial nas
relacdes de consumo online, depende da seguranca e da credibilidade do ambiente em que a
transa¢ao ocorre.

Do ponto de vista regulatorio, o desafio esta em equilibrar a liberdade de modelo de
negdcio e a inovagado tecnoldgica com os deveres de diligéncia e transparéncia. As plataformas
argumentam que o excesso de responsabilizacdo pode inibir a inovagdo e aumentar custos
operacionais, especialmente em sistemas baseados em vendedores terceiros. No entanto, o
ordenamento juridico brasileiro, guiado pelo principio da vulnerabilidade do consumidor,
privilegia a protecao da parte mais fraca na relacao, impondo as empresas o dever de garantir
um ambiente seguro e transparente

Além disso, as discussdes recentes sobre regulacdo das plataformas digitais tém
ressaltado a necessidade de transparéncia nos critérios de exibi¢do de produtos e antincios, bem
como nas politicas de devolucao e resolucdo de conflitos. A adocdo de mecanismos de
governanga algoritmica e a criagdo de canais de atendimento eficazes sao fundamentais para
reduzir a assimetria de informacao e fortalecer a confianc¢a nas relagoes virtuais.

Assim, o papel das plataformas ndo pode mais ser entendido apenas sob o ponto de vista
técnico, mas também sob uma perspectiva €tica e social, na qual a protecao do consumidor ¢
um elemento indispensavel para o equilibrio do ecossistema digital.

Em sintese, o crescimento acelerado do e-commerce impds novas responsabilidades as
plataformas digitais, que deixaram de ser simples intermediirias e passaram a integrar

ativamente a cadeia de consumo.
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A aplicagdo dos principios do CDC, aliada a regulamentagdes complementares,
essencial para garantir que a inovagao tecnoldgica caminhe junto a prote¢do do consumidor e a
promocao de um mercado digital justo, transparente e seguro. O futuro das relagdes de consumo
no ambiente virtual dependera da capacidade do sistema juridico e das proprias plataformas de
equilibrar eficiéncia econdmica e responsabilidade social, assegurando, assim, a efetividade dos

direitos do consumidor na era digital.

2.5 O papel da educacio digital na formac¢ao de consumidores conscientes

A transformagao digital nas relagdes de consumo exige ndo apenas a atualizagdo das leis
e das plataformas, mas também o fortalecimento da educacao digital como ferramenta essencial
para a formag¢do de consumidores mais conscientes, criticos e protegidos. Em um cenério onde
a informacdo circula de forma acelerada e, muitas vezes, desorganizada, saber navegar,
interpretar e decidir torna-se uma habilidade fundamental.

Segundo Ribeiro (2021), a educacdo digital deve abranger ndo apenas o uso técnico das
tecnologias, mas também aspectos éticos, juridicos e sociais relacionados ao consumo online.
Isso inclui o conhecimento sobre direitos basicos do consumidor, o funcionamento das
plataformas, a leitura critica de antincios e ofertas, além da compreensdo sobre o tratamento de
dados pessoais.

A falta de letramento digital contribui diretamente para a fragilidade do consumidor,
pois dificulta o reconhecimento de praticas abusivas, golpes e violagdes de privacidade.
Iniciativas de capacitacdo promovidas por escolas, universidades, 6rgaos publicos e até pelas
proprias empresas sdao fundamentais para construir uma cultura de consumo mais segura e
responsavel.

Além disso, a educacdo digital fortalece a autonomia do cidadao na tomada de decisdes,
promovendo o uso consciente da tecnologia e contribuindo para o desenvolvimento de um
mercado digital mais ético e equilibrado. Conforme destaca Silva (2022), consumidores bem
informados tendem a exigir mais responsabilidade das empresas, o que, por sua vez, eleva os
padrdes de qualidade e transparéncia nas relagcdes comerciais online.

Portanto, o investimento em educacgdo digital ndo deve ser visto apenas como uma
politica educacional, mas como uma estratégia de prote¢do do consumidor e fortalecimento da

cidadania no ambiente digital.



3 MATERIAL E METODOS

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza qualitativa e exploratoria,
baseada em revisao bibliografica e analise documental. O método foi escolhido por possibilitar
a compreensao critica das transformagdes nas relacdes de consumo decorrentes do avango do
comércio eletronico e dos desafios juridicos associados a prote¢do do consumidor no ambiente
digital.

A pesquisa foi desenvolvida a partir da andlise de obras doutrinarias, artigos cientificos,
legislagdes e relatorios institucionais que abordam os temas do e-commerce, da protecdo de
dados pessoais e dos direitos do consumidor. As principais fontes utilizadas foram o Cédigo de
Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078/1990), a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (Lei n°
13.709/2018), além de publicacdes de 6rgaos oficiais, como o Procon-SP, o Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGLbr) e relatérios do setor de comércio eletronico elaborados pela
Ebit[Nielsen e pela Confederacao Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL).

O procedimento metodologico consistiu em trés etapas principais:

1. Levantamento tedrico sobre o conceito ¢ a evolugcdo do comércio eletronico, seus
impactos no comportamento do consumidor € na economia digital;

2. Analise normativa e juridica, com foco na aplica¢do e nos limites do CDC e da LGPD
no contexto das transagoes online;

3. Discussao critica dos resultados, articulando os dados coletados com as reflexdes

tedricas e com a necessidade de atualizac¢do das politicas de consumo e educagao digital.

A abordagem qualitativa permitiu interpretar os fendmenos a partir de uma perspectiva
critica e interdisciplinar, priorizando a compreensdo dos aspectos sociais, juridicos e
tecnologicos que permeiam o comércio eletronico. Assim, a pesquisa busca contribuir para o
debate sobre a efetividade dos direitos do consumidor e para a construcdo de um ambiente

digital mais ético, transparente e seguro.

4 RESULTADO E DISCUSSAO

A partir da andlise dos estudos e referenciais tedricos apresentados, observa-se que o
comércio eletronico se consolidou como um fendmeno social e econdomico de grande

relevancia, redefinindo a forma como consumidores € empresas interagem no mercado. O e-



commerce, ao proporcionar conveniéncia, diversidade e agilidade, alterou profundamente os
padrdes de comportamento do consumidor brasileiro, que passou a valorizar experiéncias de
compra personalizadas, canais digitais eficientes e relagdes de consumo mais transparentes.

Os dados mais recentes do relatério Webshoppers (Ebit/Nielsen, 2024) mostram que o
Brasil ultrapassou a marca de 90 milhdes de consumidores digitais, o que demonstra o carater
irreversivel desse modelo de consumo. Contudo, o crescimento acelerado do setor também
ampliou desafios, como a seguran¢a nas transacdes, a protecdo de dados pessoais € o
fortalecimento da confianga nas plataformas digitais. Esses fatores estdo diretamente
relacionados aos principios juridicos discutidos nos capitulos anteriores, em especial a
aplicagdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e da Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD) no ambiente digital.

A analise dos resultados indica que a confianga continua sendo um dos elementos
centrais para o sucesso das relacdes de consumo online. Segundo pesquisa realizada pelo
Procon-SP (2023), cerca de 47% dos consumidores relataram ja ter enfrentado algum tipo de
problema em compras virtuais, como atraso na entrega, produto diferente do anunciado ou
dificuldades no cancelamento. Esses dados refor¢am a necessidade de politicas de fiscalizagao
mais efetivas e de mecanismos de responsabilizacao das plataformas, conforme discutido por
Tartuce (2020) e Miragem (2022).

Outro ponto relevante identificado ¢ a importancia da protecao de dados pessoais como
fator determinante para a fidelizagdo do consumidor. A aplicacdo da LGPD, embora ainda
recente, vem promovendo mudangas significativas nas praticas empresariais, com destaque
para a ado¢do de termos de consentimento mais claros, canais de atendimento voltados a
privacidade e politicas de seguranga da informagdo. No entanto, a pesquisa do Comité Gestor
da Internet no Brasil (CGL.br, 2024) revela que apenas 38% dos usudrios afirmam compreender
plenamente como seus dados sdo utilizados pelas empresas, o que demonstra a persisténcia de
um baixo nivel de educacao digital e transparéncia no tratamento das informagoes.

Nesse contexto, torna-se evidente que a educacao digital ¢ uma ferramenta
indispensavel para o fortalecimento dos direitos do consumidor e para a construcdo de uma
cultura de consumo mais consciente. A auséncia de letramento digital intensifica a
vulnerabilidade do consumidor, dificultando o reconhecimento de praticas abusivas e a defesa
de seus proprios direitos. Conforme aponta Silva (2022), a informagao qualificada € o primeiro
passo para equilibrar as relagdes de poder entre consumidores e empresas no ambiente virtual,

estimulando praticas mais éticas e responsaveis
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Os resultados também evidenciam que as plataformas digitais desempenham papel
decisivo na mediagdo dessas relagdes. Marketplaces como Amazon, Mercado Livre e Shopee
nado podem mais ser vistos como meros intermedidrios, uma vez que participam ativamente de
todo o processo de compra, desde a exposi¢ao do produto até a entrega. Isso exige delas maior
responsabilidade e transparéncia, principalmente diante da crescente ocorréncia de fraudes,

falsificacdes e violagdes de privacidade

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa evidenciou que o comércio eletrdnico se consolidou como uma pratica
cotidiana que transformou profundamente as relagdes de consumo. A facilidade de acesso, a
variedade de produtos e a personalizacao das experiéncias tornaram o consumidor mais ativo e
exigente, mas também mais vulneravel diante de riscos ligados a privacidade, a seguranca
digital e a assimetria de informagdes.

Verificou-se que o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) continua sendo a base da
protecdo juridica, embora necessite de atualizacdo frente as novas realidades digitais. A Lei
Geral de Protecio de Dados (LGPD) surgiu como um importante avango, garantindo
transparéncia e seguranga no tratamento das informacdes pessoais. Contudo, a efetividade
dessas normas depende tanto da fiscalizagdo estatal quanto da conscientizacdo dos
consumidores e da responsabilidade das empresas.

As plataformas digitais desempenham papel central nesse novo cenario e devem
responder solidariamente quando houver falhas, reforcando o compromisso com praticas de
governanga e transparéncia. Da mesma forma, a educacdo digital mostrou-se essencial para
formar consumidores conscientes e capazes de reconhecer seus direitos, fortalecendo a
cidadania no ambiente virtual.

Conclui-se que o futuro das relagcdes de consumo digitais exige equilibrio entre inovacao
tecnologica, protecao juridica e educagdo digital. Somente por meio da cooperagdo entre
Estado, empresas e sociedade sera possivel consolidar um mercado eletronico mais ético,

seguro e sustentavel.

ABSTRACT

The research showed that electronic commerce has become an everyday practice that

has profoundly transformed consumer relations. The ease of access, the variety of products,
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and the personalization of experiences have made consumers more active and demanding, but
also more vulnerable to risks related to privacy, digital security, and information asymmetry.
It was found that the Consumer Protection Code (CDC) remains the foundation of legal
protection, although it requires updates to address new digital realities. The General Data
Protection Law (LGPD) emerged as an important advancement, ensuring transparency and
security in the processing of personal information. However, the effectiveness of these
regulations depends on state oversight, corporate responsibility, and consumer awareness.
Digital platforms play a central role in this new scenario and should be held jointly responsible
in cases of failure, reinforcing their commitment to governance and transparency practices.
Likewise, digital education has proven essential for shaping conscious consumers capable of
recognizing their rights and strengthening citizenship in the virtual environment. In conclusion,
the future of digital consumer relations requires a balance between technological innovation,
legal protection, and digital education. Only through cooperation between the State,
companies, and society will it be possible to consolidate a more ethical, safe, and sustainable

electronic market.

Keywords: E-commerce, consumer protection, digital law, data privacy, digital education
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