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Williams Pefia: Abuso dediraeito @éum limite ao direito dereclamar

O avanco tecnol 6gico possibilitou uma maior interagdo entre as pessoas, principal mente considerando
com as redes sociais. Alegrias, medos, insatisfacdes e diferentes sensagcoes sao externadas na internet, a
fim de compartilhar os sentimentos com os amigos, conhecidos e familiares. No que tange as rel agbes de
consumo, ndo poderia ser diferente: aguele produto que chegou no prazo e atendeu as expectativas
merece elogios, aloja pontual deve ser recomendada aos demais clientes.

Quando o cenario € marcado pelainsatisfacdo, as criticas sdo lancadas nas redes sociais, com o intuito de
demonstrar os vicios nos produtos ou servigos prestados/adquiridos, mecanismo de busca por um auxilio
na recuperacao dos prejuizos, bem como alertar aos potenciais clientes acerca dos problemas que eles
poderdo vivenciar no futuro. Nao ha que se falar, em um primeiro momento, em responsabilizacéo civil
pel os comentarios feitos na internet.

No entanto, quando as reclamacdes assumem afeicdo de abuso no exercicio do direito de expor os
desagrados vivenciados, o consumidor poderd ser responsabilizado civilmente pel os excessos cometidos.
O abuso de direito &, portanto, um limite ao direito de reclamar.

Dentre as clausulas gerais existentes no Codigo Civil, destaca-se aguela insculpida no art. 187, na qual
sd0 definidos os contornos do abuso de direito de forma explicita.

Observa-se também a ampliacéo do instituto, sendo aliado ao principio da boa-fé e aos bons costumes,
n&o mais apenas ao fim social ou econdmico do direito.

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

Para que uma determinada conduta amparada no exercicio de um direito seja considerada abusiva, por
ser contraria as finalidades econdmicas e sociais do direito, a boa-fé ou aos bons costumes, determinados
elementos hdo que se fazer presentes, 0s quais. i) o exercicio de um direito, ii) contrariedade as
finalidades econdmicas/sociais do direito, boa-fé ou aos bons costumes, iii) dano causado a outrem, iv)
nexo causal entre a conduta e o danoll.

O primeiro requisito diz respeito ao exercicio regular de um direito, pressupde a prética de uma conduta
licita, amparada, prima facie, pelo ordenamento juridico. O abuso de direito surgira do desvirtuamento
dos valores até entéo regulares, consubstanciando em dano a outrem e portanto o dever de reparar.
Ressalta-se que os atos ilicitos, por ja nascerem contrérios aos val ores inscul pidos nas legislagdes ndo
podem ser considerados como abusivos aum direito, ante arevestida ilegalidade. Neste sentido, casos de
engano ndo sdo exemplos de abuso de direito, umavez que inexiste direito regular de enganar, ou sgjao
ato éilicito por vicio de consentimento, ndo se filiando ao instituto estudado.

Ja 0 segundo requisito esta relacionado com o ato controverso, definido por ser contrario as finalidades
econémicas e sociais do direito, boa-fé ou aos bons costumes, na esteira do que foi positivado no art.187
do Cadigo Civil.
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A boa-fé citada no dispositivo legal refere-se a acepcdo objetiva, de forma que constitui uma pauta de
conduta, um principio juridico cujas regras definem uma determinada atuacéo das partes em suas
relacdes, impondo valores éticos e sociais de cooperacdo e lealdade, que devem ser seguidos atentando a
um fim comum.

Os bons costumes sdo definidos como determinadas formas de agir relacionadas com as convicgoes e a
moral de uma determinada sociedade. N&o se confunde com costumes, que diz respeito ao direito
consuetudinario, ligado aideia de uso reiterado por determinada comunidade acreditando ele ser
obrigatorio.

O terceiro e quarto requisitos estéo relacionados com o dano causado a outrem em virtude da conduta
abusiva. A configuracdo do instituto requer, necessariamente, que do ato praticado decorra
necessariamente um dano aterceiro. Nesta linha de raciocinio, o abuso de direito, ndo se confunde com
eventuais excessos, Com a extravagancia, pois se isto houver sem que ocorra dano, ndo incidira a norma
do artigo 187 do Cédigo Civil, mas, no maximo, havera apenas um mau exercicio do direito.

De outro lado, mesmo que o prejuizo ndo tenha sido a pessoa determinada, pode restar caracterizado o
abuso de direito quando houver dano a coletividade, isto &, os prejudicados podem ser indeterminados,
mas 0 dano tem de ser certo, pois um dano eventual ndo constitui elemento para caracterizar o abuso de
direito.

Nesta seara, 0 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), no seu art. 4°, I11, estabelece a boa-fé como
principio norteador nas rel agdes de consumo. Nas relaces negociai s consumeristas deve estar presente o
justo equilibrio, em uma correta harmonia entre as partes, em todos os momentos rel acionados com a
prestacdo e o fornecimento.

Muito embora a maioria das condutas abusivas esteja rel acionada com a pratica de atos por parte dos
fornecedores ou prestadores de servicos, nada obsta que o consumidor sgja também agente ativo, agindo,
portanto, ilicitamente.

As criticas tecidas nas redes sociais devem ser pautadas pelo interesse legitimo, sobretudo marcado por
cuidados e veracidade nas afirmacdes. O ideal é buscar uma solucéo amigavel antes das reclamagdes na
internet ou ent&o utilizar sites especializados na solucéo de conflitos de consumo. Palavras de baixo
caldo, criticas acentuadas e alegagdes de fatos inverossimeis podem ensgjar a reparacdo por danos
morais e materiais para a pessoa fisicaljuridica afetada.

De acordo com o Procon-SP, as redes sociais estéo, de certo modo, substituindo o atendimento pos-
venda que ndo recebe grandes investimentos por parte das empresas. A utilizagcdo ndo deve ser
banalizada: As pessoas precisam buscar informacéo correta sobre seus direitos nos érgaos de defesa do
[cz(fnwmidor. E n&o podem extrapolar ao usar esse canal, que € muito positivo, inclusive para o mercado.

Estes casos chamam a atencdo de especialistas na &rea de defesa do consumidor, jaque, o cliente &
considerado a parte mais vulnerével darelacéo de consumo. Mas limites tém de ser observados. A
informacéo, seja ela verdadeira ou falsa, alcanca um nimero significativo de pessoas em segundos,
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devendo a atengdo nas postagens ser redobrada. As redes sociais podem construir ou destruir reputagcoes
rapidamente.

Neste sentido, importante compartilhar um julgado proferido pelo Tribunal de Justica do Distrito Federal
[3l: “ O excesso de linguagem em publicacbes nas redes sociais e sitios de reclamagdes de consumidores
desborda da mera exposi¢do do pensamento para tornar-se ofensa a honra objetiva, inobstante tratar-se
de pessoa juridica, amplamente divulgada nainternet, com aintencdo confessada de compeli-laa
realizar suavontade, configura dano moral. [...]. Embora adivulgagdo de uma reclamagdo nainternet
tenha uma abrangéncia que néo se pode precisar 0 tamanho, as empresas que colocam produtos e
servicos no mercado estéo naturalmente sujeitas a criticas e reclamacfes. O que ndo se admite, e que
efetivamente configurou o ilicito, € o excesso de linguagem apto a ofender indevidamente a reputacdo da
pessoa juridica de maneira significativa. N&o se deve perder de vista a assimetriadarelacéo juridica
travada entre fornecedor e consumidor hipossuficiente, e, inobstante a conduta excessivadaré, pelas
regras de experiéncia, € possivel concluir que aloja poderiater dado rumo diferente ao acontecido,
mediante o esclarecimento detalhado e cuidadoso das condic¢des dos méveis vendidos, da atencéo na
hora da entrega, e mesmo da cortesia e distingéo que se espera de umaloja que vende produtos desse
padr&o.”

Portanto, o consumidor deve ter prudéncia nas reclamagoes e atestar 0 que de fato realmente aconteceu,
eventuais exageros e criticas acentuadas podem configurar abuso de direito e ensejar a responsabilizacdo
civil. Ademais, recomenda-se, fortemente, a solucéo amigavel antes de serem tomadas acdes mais
dréasticas.
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