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Felipe Negreiros: O abuso no direito de reclamacao via inter net

E indiscutivel que a evoluc&o tecnol dgica dainternet trouxe grandes mudancas para a sociedade,
principal mente revolucionando a forma de acesso (redes sociais, WhatsApp etc.) e troca de informagdes
entre os individuos. Trazendo tal tema para as relagcdes de consumo, a sociedade passou ater um maior
acesso aos seus direitos previstos no Codigo de Defesa do Consumidor, seja em face de empresas,
industrias ou fornecedores de modo em geral.

Contudo, ndo raras as vezes, deparamo-nos com o exercicio de tal direito pelo consumidor de forma
distorcida, especialmente por meio de comentarios ou criticas nainternet, aqual possui um nivel de
exposi¢ao incalculavel.

Dessa maneira, em virtude da internet, comentérios propagados por consumidores quando adquirem
determinado produto ou servico, seja viaredes sociais ou sites de reclamacao, passaram ater um poder
devastador, levando aimagem de uma empresa ao engrandecimento ou aruina. Porém, o direito de
reclamar de um produto ou servigo deve se restringir aos mesmos dentro do que de fato ocorreu, néo
podendo ser utilizado para fins de ofensa a empresa.

Nesse passo, apesar de a Constitui¢cdo Federal, em seu artigo 5°, inciso I X[1], consagrar a liberdade de
expressao, a extrapolagado do direito de reclamar pelo consumidor, denegrindo aimagem e honra da
empresa, inevitavelmente gera uma repercussao negativa no mundo dos negocios.

O direito aliberdade de expressdo ndo se trata de direito sem restri¢des, por tal razdo, deve ser exercido
com responsabilidade e em consonancia com outros direitos, especialmente com o direito a honra e a boa
imagem, ndo podendo ser utilizado como instrumento para denegrir ou macular a honra de terceiros. O
direito de manifestar o pensamento ndo pode importar em ofensa a credibilidade e a reputacéo alheia,
devendo respeitar os limites estabel ecidos na propria Constitui¢éo, em seu artigo 220[2].

Dai, 0 abuso de linguagem em manifestacdes veiculadas nainternet contra empresas extrapola o direito
de manifestacdo do pensamento para caracterizar-se ofensa a honra objetiva, configurando,
conseguentemente, como um ato ilicito, passivel de ressarcimento/compensacdo, como estabelece o
artigo 187 do Cadigo Civil[3].

Nesse sentido, a doutrina de Arnaldo Rizzardo[4]:
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“A verdade € que 0 bom nome ou o conceito social, areputacdo, o prestigio a confianga dopublico,
gue integral a honra objetiva constituem um patriménio. Bem lembra Ameérico LuisMartins da
Silva: 'Vae no momento destacar que se a pessoa juridica, como pessoa abstrata que é(so existe no
mundo juridico), ndo pode ser vitima de algum sofrimento fisico ou espiritual, aindaassim ela pode
sofrer danos a suaimagem, a sua credibilidade junto aos fornecedores e o publicode um modo
geral. Portanto, a reparabilidade do dano moral também se estende a pessoa juridica,desde que o
dano reparavel ndo se refiraa dor fisica ou espiritual, mas apenas a suaimagemempresarial (honra
objetiva).' De qualquer forma, se 0 nome integra o patrimonio e tem relevanciano meio social, a
ofensa a sua integridade moral é mensuravel. Do contrario, é abrir carta brancaparatodo o tipo de
ataques infundados e injustos.

Ocorre que, apesar daexisténciada Lel 12.965/2014, a qual estabeleceu os principios, garantias, direitos
e deveres para utilizacdo dainternet no pais, ainda persiste uma falsaideia de que tudo se pode fazer na
internet e que ali também sera esquecido. Atualmente, sGo inimeras demandas recebidas pelo Judiciario
envolvendo pedidos de indenizagdo ndo s6 por pessoas fisicas como também juridicas, em virtude da
utilizagdo inadequada dessa ferramenta de integragdo social.

Inclusive, a possibilidade de a pessoa juridica também ser vitima de dano moral € um entendimento que
j& se encontra consolidado pelo Superior Tribunal de Justica, através da Simula 227, que dispde:
“Slmula 227 — A pessoa juridica pode sofrer dano moral”. E vejamos o entendimento da jurisprudéncia

[5]:

CIVIL. CONSUMIDOR. PESSOA JURIDICA. DANO MORAL. HONRA OBJETIVA.
VIOLACAO. PUBLICACAO EM REDE SOCIAL E EM SITIO DE RECLAMAGOES DE
CONSUMIDORES. A pessoa juridica pode sofrer dano moral, diz a simula 227 do Superior
Tribunal de Justica. E ndo poderia ser diferente, as pessoas juridicas podem sofrer a sua honra
objetiva, gue consiste na opinido que as outras pessoas tém dela, sem que se cogite em aferir
elementos subjetivos inerentes a pessoa humana. O dano moral € a privacdo ou lesdo de direito da
personalidade, independentemente de repercussao patrimonial direta, desconsiderando-se o mero
mal-estar, dissabor ou vicissitude do cotidiano., sendo que a san¢ao consiste naimposi¢do de uma
indenizacéo, cujo valor € fixado judicialmente com a finalidade de compensar a vitima, punir o
infrator e prevenir fatos semelhantes que provocam insegurancajuridica. O excesso de linguagem
em publicacdes nas redes sociais e sitios de reclamaces de consumidores desborda da mera
exposi¢cao do pensamento para tornar-se ofensa a honra objetiva, inobstante tratar-se de pessoa
juridica, amplamente divulgada na internet, com a intencéo confessada de compeli-laarealizar sua
vontade, configura dano moral. O quantum, gue devera observar as seguintes finalidades:
compensatOria, punitiva e preventiva, além do grau de culpa do agente, do potencial econémico e
caracteristicas pessoais das partes, a repercussao do fato no meio socia e a natureza do direito
violado, obedecidos os critérios da equidade, proporcionalidade e razoabilidade. Embora a
divulgacéo de uma reclamacao nainternet tenha uma abrangéncia que ndo se pode precisar o
tamanho, as empresas que colocam produtos e servigos no mercado estdo naturalmente sujeitas a
criticas e reclamacdes. O que ndo se admite, e que efetivamente configurou o ilicito, € o0 excesso de
linguagem apto a ofender indevidamente a reputacéo da pessoa juridica de maneira significativa.
N&o se deve perder de vista a assimetria da relacéo juridica travada entre fornecedor e consumidor
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hipossuficiente, e, inobstante a conduta excessiva da ré, pelas regras de experiéncia, € possivel
concluir que aloja poderiater dado rumo diferente ao acontecido, mediante o esclarecimento
detalhado e cuidadoso das condi¢fes dos méveis vendidos, da atengdo na hora da entrega, e
mesmo da cortesia e distingéo que se espera de uma loja que vende produtos desse padrdo. Recurso
daré conhecido e parcia mente provido; recurso da autora conhecido e desprovido.

Salienta-se que o0 dano gerado ndo se resume a esfera civil, podendo repercutir também na esfera penal,
enguadrando-se a conduta praticada pelo consumidor no crime de calUnia (artigo 138 do Cédigo Penal),
difamacéo (artigo 139 do Cadigo Penal), injuria (artigo 140 do Cédigo Penal), entre outros.

Nesse passo, verificando a publicacdo de ofensas aimagem ou honra, devera a empresa reunir todas a
provas disponiveis (salvar links da pagina, fazer print screen do comentario, evitando que o conteiido
sgjaremovido pelo autor, e também dos compartilhamentos realizados) e, em seguida, buscar a delegacia
mai s proxima para fins de registro de boletim de ocorréncia. Tais condutas sdo de sumaimportancia para
fins de comprovacéo do dano ocorrido e eventual guizamento de agdo penal e/ou civel.

Além disso, a empresa devera entrar em contato com o provedor do conteddo, solicitando aimediata
remocao do comentério ou publicacdo. Em caso de negativa, podera requerer tal ato por decisdo judicial,
conforme estabelece o artigo 19 da Lei 12.965/2014[6].

Por fim, verifica-se que, apesar de o ordenamento juridico garantir ao consumidor o exercicio do direito
de expresséo, fazendo criticas ou reclamacdes contra produtos ou servicos, tal ato deve ser realizado de
forma prudente, ndo denegrindo ou ofendendo a empresa responsavel pelo bem de consumo, sob pena de
responsabilizacéo civil e criminal.

[1] Art. 5° Todos sdo iguais perante alel, sem distingdo de qual quer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito avida, aliberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes.

(...)

IX —élivre aexpressdo da atividade intelectual, artistica, cientifica e de comunicagéo,
independentemente de censura ou licenca.

[2] Art. 220. A manifestacdo do pensamento, a criagdo, a expressao e ainformagao, sob qualquer forma,
processo ou veiculo ndo sofrerdo qual quer restricdo, observado o disposto nesta Constitui ¢do.

[3] Art. 187. Também comete ato ilicito o titular de um direito que, ao exercé-lo, excede manifestamente
os limites impostos pel o seu fim econdmico ou social, pela boa-fé ou pel os bons costumes.

[4] RIZZARDO, Arnaldo. Responsabilidade Civil. 62 ed. Rio de Janeiro: Forense, 2013.

[5] TI-DF, Processo APC 20140111789662, Orgao Julgador: 62 Turma Civel, Publicaggo: Publicado no
DJE : 28/7/2015. Pag.: 251, Julgamento: 9 de setembro de 2015 Relator: HECTOR VALVERDE
SANTANNA.

[6] Art. 19. Com o intuito de assegurar a liberdade de expresséo e impedir a censura, o provedor de
aplicacOes de internet somente podera ser responsabilizado civilmente por danos decorrentes de
contetido gerado por terceiros se, apos ordem judicial especifica, ndo tomar as providéncias para, no
ambito e nos limites técnicos do seu servigo e dentro do prazo assinalado, tornar indisponivel o conteido
apontado como infringente, ressalvadas as disposi¢oes legais em contrario.
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8 1° A ordem judicial de que trata o caput devera conter, sob pena de nulidade, identificacdo clarae
especifica do contelido apontado como infringente, que permita alocalizagdo inequivoca do material.

8§ 2° A aplicagao do disposto neste artigo parainfracdes a direitos de autor ou a direitos conexos depende
de previsdo legal especifica, que deverarespeitar aliberdade de expressdo e demais garantias previstas
no art. 50 da Constituicéo Federal.

§ 3° As causas que versem sobre ressarcimento por danos decorrentes de contetidos disponibilizados na
internet relacionados a honra, a reputacdo ou a direitos de personalidade, bem como sobre a
indisponibilizagdo desses contelidos por provedores de aplicagdes de internet, poderdo ser apresentadas
perante o0s juizados especiais.

8 4° Ojuiz, inclusive no procedimento previsto no § 3°, podera antecipar, total ou parcialmente, os
efeitos da tutela pretendida no pedido inicial, existindo provainequivoca do fato e considerado o
interesse da col etividade na disponibilizacdo do contelido na internet, desde que presentes 0s requisitos
de verossimilhanca da alegacéo do autor e de fundado receio de dano irreparével ou de dificil reparacéo.
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