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INTRODUÇÃO 

O conflito costuma começar muito antes do processo 

 

Uma devolução mal conduzida, uma entrega sem prova ou uma resposta enviada por impulso pode 

transformar uma reclamação administrável em notificação, chargeback, bloqueio de conta ou ação judicial. 

A IDEIA CENTRAL 

Prevenir litígios não significa impedir toda insatisfação. Significa criar processos para identificar o 

problema cedo, responder com consistência e preservar elementos que permitam reconstruir os fatos. 

 

Este guia foi preparado para lojas virtuais, vendedores de marketplaces e empresas que atendem 

consumidores por canais digitais. Ele mostra como organizar a prevenção, reagir a comunicações formais e 

conduzir uma crise sem perder prazos nem produzir novos riscos. 

Você aprenderá a distinguir reclamação, notificação e citação; formar um dossiê; avaliar negociação; 

preparar audiência; e transformar cada caso em melhoria operacional. 

O conteúdo é informativo. A estratégia e os prazos dependem do documento recebido, do procedimento e das circunstâncias do 

caso. 
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CADA ETAPA PEDE UMA RESPOSTA DIFERENTE 

01  A escalada do conflito 

 

SINAL CONDUTA INICIAL 

Reclamação no atendimento Confirmar fatos, consultar registros e responder no canal correto. 

Chargeback ou disputa na 

plataforma 

Observar regras e prazo do intermediador; reunir pedido, pagamento e 

entrega. 

Consumidor.gov.br ou Procon 
Abrir responsável interno, acompanhar prazo próprio e formular resposta 

documentada. 

Notificação extrajudicial 
Verificar remetente, pedido, prazo, documentos e risco de admissão 

indevida. 

Citação ou intimação 
Encaminhar imediatamente ao jurídico e preservar integralmente o 

recebimento. 

REGRA DE OURO 

Não trate toda mensagem como processo, mas também não presuma que um documento formal pode 

esperar. Classifique, registre a data e defina quem decide o próximo passo. 
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DOCUMENTOS PRECISAM VIRAR ROTINA 

02  Prevenção que funciona 

 

Termos e políticas ajudam, mas não substituem estoque confiável, atendimento treinado e contratos alinhados 

com fornecedores. 

 promessa de oferta compatível com estoque, frete e prazo real; 

 fluxos distintos para arrependimento, vício, troca comercial e suspeita de fraude; 

 aprovação e versão das políticas publicadas; 

 responsáveis e alçadas para reembolso, acordo e escalonamento; 

 contratos com logística, plataforma e fornecedor que distribuam responsabilidades; 

 registro padronizado de pedido, entrega, atendimento e solução. 

TESTE PRÁTICO 

Escolha um pedido encerrado e tente reconstruir toda a jornada em quinze minutos. Se os registros 

estiverem dispersos ou contraditórios, existe uma lacuna de prova e governança. 
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RESOLVER SEM CONFESSAR O QUE NÃO FOI APURADO 

03  Atendimento sem autossabotagem 

 

FAÇA EVITE 

Confirme o recebimento e informe quando 

haverá retorno. 
Responder com irritação, ironia ou ameaça. 

Peça dados objetivos e consulte sistemas 

internos. 

Culpar transportadora ou plataforma antes de 

investigar. 

Explique a solução de forma clara e executável. Prometer prazo ou reembolso que não pode cumprir. 

Registre proposta, aceite e conclusão. 
Apagar conversas ou migrar tudo para canal sem 

histórico. 

Escalone pedidos sensíveis e reincidentes. Admitir fraude, defeito ou dano sem base documental. 

TOM ADEQUADO 

Empatia não exige reconhecimento automático de responsabilidade. Uma boa resposta acolhe a 

demanda, informa a apuração e evita conclusões prematuras. 
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PROTOCOLO DAS PRIMEIRAS HORAS 

04  Recebeu uma notificação? 

 

☐  preserve envelope, e-mail, cabeçalhos, anexos e comprovante de recebimento; 

☐  registre data, hora, remetente, canal e prazo indicado; 

☐  verifique se o documento é autêntico e a quem foi dirigido; 

☐  não responda antes de consultar contratos, políticas e histórico do pedido; 

☐  bloqueie descarte ou alteração dos registros relacionados; 

☐  encaminhe ao responsável e ao advogado com contexto completo. 

ATENÇÃO 

Notificação extrajudicial não se confunde com citação judicial. Ainda assim, pode exigir resposta 

estratégica e servir como prova posterior. Ignorar ou responder improvisadamente pode aumentar o 

conflito. 
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O PRAZO NÃO PODE DEPENDER DA CAIXA DE ENTRADA 

05  Citação e intimação 

 

Empresas privadas devem manter cadastro nos sistemas de processo eletrônico nos casos previstos em lei. 

O recebimento pode ocorrer por meio eletrônico, correio, oficial de justiça ou outro modo válido. 

Ao receber qualquer comunicação judicial: 

 não calcule o prazo por conta própria; 

 envie imediatamente a íntegra ao advogado; 

 informe quem recebeu, quando e por qual canal; 

 preserve comprovantes e acessos ao sistema; 

 não contate a parte contrária sem coordenação; 

 localize contrato social, procurações, pedidos e pessoas envolvidas. 

POR QUE NÃO FIXAMOS UM PRAZO AQUI 

O termo inicial e a duração variam conforme procedimento, ato, forma de comunicação e calendário. A 

conferência precisa ser feita no processo concreto. 

 

Referência: CPC, especialmente arts. 231, 246 e seguintes. 
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PROVA ORGANIZADA CONTA UMA HISTÓRIA 

06  O dossiê do caso 

 

BLOCO O QUE PRESERVAR 

Oferta Página, anúncio, imagens, preço, prazo e versão aplicável. 

Contratação Pedido, aceite, pagamento, antifraude e confirmações. 

Produto e logística Nota, lote ou serial, separação, rastreio e entrega. 

Atendimento Conversas completas, anexos, protocolos e propostas. 

Terceiros Chamados e contratos com plataforma, logística e fornecedor. 

Prejuízo alegado Comprovantes, cronologia e vínculo com o fato discutido. 

INTEGRIDADE 

Não recorte apenas a mensagem favorável. Preserve a conversa completa, a origem e, quando possível, 

metadados. Captura de tela isolada pode não explicar autoria, contexto ou sequência. 
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ACORDO É DECISÃO DE RISCO, NÃO SINAL DE CULPA 

07  Negociar com critério 

 

Uma composição pode encerrar custo, incerteza e desgaste. Antes de propor, compare impacto 

financeiro, força da prova, tempo de gestão, risco reputacional e chance de repetição. 

ANTES DO ACORDO NO INSTRUMENTO 

Defina alçada e valor máximo. Identifique partes e fatos abrangidos. 

Confirme quem pode representar a empresa. Descreva obrigação, forma e prazo. 

Avalie efeitos tributários e operacionais. Preveja comprovação de cumprimento. 

Verifique terceiros responsáveis. Trate quitação com extensão adequada. 

Evite precedente interno incoerente. Proteja dados sem prometer sigilo absoluto. 

CANAIS 

Negociação direta, conciliação e mediação podem ser adequadas. Arbitragem possui custos, requisitos e 

limites; em contrato de adesão, a cláusula tem eficácia condicionada pela Lei nº 9.307/1996. 
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RESPOSTA ADMINISTRATIVA TAMBÉM VIRA REGISTRO 

08  Consumidor.gov.br e Procon 

 

No Consumidor.gov.br, empresas participantes têm até 10 dias para analisar e responder à reclamação. O 

serviço não substitui os órgãos de defesa do consumidor. 

 centralize o acesso e mantenha substituto para férias ou desligamentos; 

 leia pedido, anexos e interações antes da resposta final; 

 descreva o que foi apurado e a providência possível; 

 não exponha dados pessoais desnecessários; 

 anexe apenas documentos pertinentes e adequadamente protegidos; 

 acompanhe cumprimento e registre o resultado no sistema interno. 

PROCON 

Procedimentos e prazos podem variar conforme o órgão e o documento recebido. A empresa deve 

observar a convocação específica, sem presumir que vale o prazo de outro canal. 

 

Fonte: Consumidor.gov.br, seção “Como funciona”, consultada em agosto de 2026. 
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PREPARE FATOS, DOCUMENTOS E PESSOAS 

09  Processo e audiência 

 

Uma defesa consistente depende de versão factual coerente e prova vinculada a cada afirmação. A equipe 

operacional precisa colaborar sem substituir a estratégia jurídica. 

 monte linha do tempo com datas e fontes; 

 separe documentos por tema e explique sistemas internos; 

 defina representante que conheça os fatos e tenha poderes adequados; 

 compareça com antecedência e siga as orientações do advogado. 

AUDIÊNCIA 

Não improvise respostas para preencher lacunas. Quando não souber, informe isso com clareza. 

Contradições e suposições podem enfraquecer uma prova que seria suficiente. 
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TRANSFORME O LITÍGIO EM CONTROLE PREVENTIVO 

10  Depois do caso 

 

PERGUNTA AÇÃO POSSÍVEL 

O problema foi isolado ou repetido? Cruzar pedidos, produtos, canais e fornecedores. 

A oferta criou expectativa incorreta? Revisar descrição, imagem, prazo ou campanha. 

Faltou prova? Alterar registro, retenção e responsabilidade interna. 

O atendimento escalou o conflito? Treinar equipe e criar roteiro de decisão. 

Um terceiro causou ou agravou o dano? Revisar contrato, SLA, regresso e fornecedor. 

O custo superou o valor discutido? Criar alçada e protocolo de composição precoce. 

INDICADOR ÚTIL 

Monitore causa-raiz, canal, produto, valor, tempo de resposta, resultado e reincidência. O objetivo não é 

apenas contar processos, mas reduzir o motivo que os produz. 
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QUANDO O CONFLITO CHEGA 

11  Checklist de reação 

 

☐  Classifiquei: reclamação, chargeback, notificação, Procon ou processo? 

☐  Registrei recebimento, remetente, canal e eventual prazo? 

☐  Preservei a íntegra da comunicação e seus anexos? 

☐  Suspendi descarte ou alteração dos dados relacionados? 

☐  Reuni oferta, pedido, pagamento, logística e atendimento? 

☐  Evitei admitir fatos ainda não apurados? 

☐  Defini responsável, alçada e estratégia de resposta? 

☐  Avaliei negociação com critérios documentados? 

☐  Encaminhei comunicação judicial ao advogado imediatamente? 

☐  A resposta protege dados pessoais e informações confidenciais? 

☐  Depois do caso, corrigi a causa operacional identificada? 

QUANDO PROCURAR ORIENTAÇÃO JURÍDICA 

Sempre que houver citação ou intimação, risco de prazo, valor relevante, repetição do problema, alegação 

de fraude, dano expressivo ou dúvida sobre a resposta adequada. 
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CONCLUSÃO 

A melhor defesa começa na operação 

 

Litígios no e-commerce não são tratados apenas com petições. Eles são influenciados pela qualidade da 

oferta, pela disciplina do atendimento, pela organização das provas e pela velocidade com que a empresa 

reconhece uma comunicação formal. 

Uma estrutura madura classifica o risco, preserva registros, coordena a resposta e aprende com cada caso. 

Isso não elimina todo conflito, mas reduz improvisos e permite decisões mais seguras. 

PRÓXIMO PASSO 

Revise hoje quem recebe notificações, onde ficam as provas e quem pode aprovar uma solução. Em uma 

crise, esses três pontos determinam a qualidade da primeira resposta. 

 

Fontes essenciais 

 CDC; Código de Processo Civil; Lei nº 9.099/1995; Lei de Arbitragem; Lei de Mediação. 

 Decreto nº 7.962/2013 e informações oficiais do Consumidor.gov.br. 

Normas, canais e prazos devem ser confirmados antes da publicação e no caso concreto. 
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HSL DIREITO DIGITAL 

Atuação jurídica nativa da nova economia 

 

A HSL Direito Digital atua na proteção jurídica de empresas, profissionais e operações da economia digital. 

Integramos as dimensões contratual, regulatória, preventiva e contenciosa para oferecer soluções 

compatíveis com a realidade de quem vende e opera na internet. 

COMO PODEMOS ATUAR 

Prevenção de litígios • notificações • reclamações de consumo • organização de provas • negociação • 

audiências • processos judiciais • revisão de fluxos e contratos. 

 

Se sua empresa enfrenta uma situação semelhante, a HSL Direito Digital pode 

analisar o caso e indicar os caminhos juridicamente adequados. 

WHATSAPP +55 45 99107-2115 • seg. a sex., 8h30 às 18h 

E-MAIL hsl@hsldireitodigital.com • resposta em até 1 dia útil 

SITE hsldireitodigital.com 

INSTAGRAM @hsldireitodigital 

ATENDIMENTO 100% digital • atuação nacional 

HSL  DIREITO DIGITAL 

Defesa do empreendedor diante dos conflitos da economia digital. 


