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Resumo: [1] O ativismo € exercido por grupos de pessoas com interesses afins no intuito de promover mudangas na esfera social ou politica. Para o exercicio do ativismo de
forma ampla e rapida a Internet aparece como ferramenta imprescindivel, modificando a forma como o faz, surgindo assim o ativismo digital ou ciberativismo. Com essa
possibilidade, emergem novos personagens, dentre eles o consumidor 2.0, que procura modificar as relacées de consumo e a forma de resolucao de conflitos. Nesse
contexto, o consumidor de telefonia, setor que constantemente recebe criticas, encontra espaco na internet para suas insatisfagdes, em dois sites principais: o Reclame Aqui
e o Portal da Agencia Nacional de Telecomunicacées (ANATEL). O funcionalmento destes sites, entretanto, ¢ diferenciado, inclusive devido a natureza de cada um deles: o
primeiro, particular; o segundo, governamental. O principal objetivo deste artigo é a analise comparativa dos dois sites, a qual se deu pelo metodo comparativo, de forma
livre e informal. Também se pretende investigar o exercicio desse ativismo, enquanto expressao maxima da liberdade de expressao, e o alegado abuso de direito por parte
dos consumidores mediante andlise do comportamento do Poder Judiciario frente a essas novas demandas. Para esse ponto utiliza-se, como metodologia, a pesquisa
jurisprudencial e analise direta de sites, a qual permite concluir, preliminarmente, que o Judiciario encontra-se atento aos novos desafios que o ciberativismo vem
propiciando na busca pela harmonizagao desses interesses e, no que tange a analise comoparativa dos referidos site, constata-se que ha diferenca substancial entre a
acessibilidade dos sites e a publicizagao das reclamagdes, facilitada no site Reclame Aqui, e a diferenca no poder de coercéo, atribuido somente ao Portal da ANATEL,
porquanto 6rgao governamental.
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INTRODUGAO

Atualmente, a internet encontra-se como um meio simples, econémico e extremamente rapido de acesso a informacao e, potencialmente, de defesa de direitos e exercicio
da cidadania. Conhecida como a rede das redes, sua acessibilidade a populagao vem crescendo ao longo dos anos, o que a torna um meio efetivo de comunicagao e
expressao do cidadao. Com isso, além da utilizacao do espaco eletrdnico para a manutengao das redes sociais e obtencao de informacées, a internet vem sendo utilizada
igualmente com o fim de transformar a realidade, por meio de protestos, encontros virtuais ou até mesmo simples desabafos de alguém insatisfeito por qualquer motivo.
Esse movimento, chamado de ativismo digital, iniciou-se na década de 1990 e tomou propor¢des gigantescas ao longo dos anos.

O ciberespaco, como sao chamados os espacos virtuais, inclui focos de ordem politica, social e ambiental (STRESSER JUNIOR, 2010), e proporciona espaco para o exercicio da
verdadeira liberdade de expressao. Neste contexto, vé-se a internet como uma agora da sociedade moderna (CASTELLS, 2004), na qual a troca de informagdes ocorre
instantaneamente, bem como a discussao e contato dos internautas. Através dela, qualquer pessoa tem a possibilidade de exp6r sua opinido ou discordar de outra exposta,
sem muita dificuldade, sendo possivel, assim, a construcao de livre opinido através de todas as outras expostas.

Inserido igualmente no mundo virtual, o qual n&o ¢ o oposto do real porquanto informagées digitalizadas nao deixam de ser realidade (LEVY, 1999), também esta o espaco
dos consumidores insatisfeitos com compras e/ou servicos recebidos. Diferente das formas de reclamagao habituais, nas quais o consumidor deve comparecer pessoalmente
ao SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) das empresas, atualmente, do conforto do seu lar, na internet, é possivel encontrar sites que oferecem desde informagdes
basicas sobre seus direitos até o contato com a empresa causadora do dano, para uma concreta solugao do problema. Esta mudanca no relacionamento cliente-empresa, com
a abertura da internet a uma grande parcela da populacao, tornou comum e facil exteriorizar a insatisfacao do consumidor, através de poucos cliques. E nesta esfera que
surge o consumidor 2.0, o qual utiliza a internet para demonstrar suas irresignagées quando a busca da solucdo diretamente com a empresa nao resolveu o conflito.

E com base no estudo do comportamento do consumidor na internet e as possibilidades que ele encontra para exercer o ativismo que se desenvolve o presente artigo. Como
se pode perceber, a internet é uma ferramenta essencial ao ativista (1), principalmente ao ciberconsumidor (2). Nesse ambito, analisam-se as possibilidades que os
consumidores de telefonia tem na web para busca de solucao de conflitos, fazendo-se uma breve comparacéo entre o site Reclame Aqui (3.1) e o Portal da ANATEL (3.2).
Apos essa analise, parte-se para a identificacdo das repercussdes juridicas que o ciberativismo, exercido indiscriminadamente, pode causar, refletindo-se acerca da
necessaria observacao dos limites da liberdade de expressao (4) sob pena de configurar-se abuso de direito passivel de intervencao do Poder Judiciario (5).

0 presente estudo conta com o emprego de pesquisa jurisprudencial, no ambito do Poder Judiciario brasileiro a fim de identificar o posicionamento deste orgao frente aos
conflitos gerados entre os consumidores ativistas e os seus fornecedores. Emprega-se, também, observacao direta a determinados sites para averiguar como se desenvolvem
as discussdes promovidas por foruns, blogs e demais redes sociais no intuito de identificar a conduta do consumidor frente a certos produtos e servicos, relacionando tais
manifestacdes as regulacdes impostas pelo Judiciario.

Ademais, utiliza-se o método comparativo, o qual tem a finalidade de verificar semelhancas e explicar divergéncias (LAKATOS, MARCONI, 1993), por meio da analise
individual dos sites Reclame Aqui e do Portal ANATEL. A comparagéo e analise deram-se pela observacao direta, planejada e nao participativa de forma livre e informal, nos
referidos sites.

1. O ATIVISMO DIGITAL: A INTERNET COMO UMA FERRAMENTA AO ATIVISTA

0 termo ativismo digital significa uma “nova forma de acao politica; uma maneira de fazer politica através de suportes cibernéticos; buscando a veiculagao de um ideal
através de uma midia de grande alcance, é o ativismo contemporaneo praticado em rede, através da internet” (STRESSER, 2010). Resta dizer, é uma militancia realizada
online, através de meios eletronicos disponiveis e acessiveis a mais internautas e com custos, no minimo, muito menores das formas tradicionais de manifestacao (tais como
panfletos, palestras, etc.).

Esta militancia eletrénica nasceu na década de noventa, com a insercao de grupos ativistas, representantes de minorias e outros grupos sociais na rede. Estes grupos, através
de correspondéncias eletronicas nao solicitadas, as quais eram enviadas para milhares de pessoas, simultaneamente, atingiam a publicidade necessaria para suas campanhas,
como ja referido, muito mais rapida e economicamente.

Com o passar do tempo, entretanto, estas praticas de e-mails em massa tornaram-se os indesejaveis spams, e perderam a “forca” inicial. Assim, os grupos ativistas
adaptaram-se a outras formas de ativismo, tais como as redes sociais e os blogs, nos quais as ideias sao igualmente propagadas pela rede (STRESSER, 2010).

Através desta pratica, pessoas ou grupos motivados buscam alcancar certas metas, exercendo de forma mais ampla a sua liberdade de expressao. Ha, “um espaco de
comunicagao inclusivo, transparente e universal, que da margem a renovacéo profunda das condicées da vida publica no sentido de uma liberdade e de uma responsabilidade
maior dos cidadaos” (LEVY, 2003, p. 367).

Sem dlvida, ha no ciberativismo um verdadeiro carater democratico, pois através dele os cidadaos podem ter vez e voz. Com isso, € possivel que qualquer pessoa faca o seu
protesto, mostre a sua opinido e lute pelos seus ideais, por exemplo.

Apesar de ocorrer no ambito virtual, nao significa que o ativismo online nao se materialize no mundo real. Mesmo sendo duas esferas independentes, é imprescindivel que
haja a acdo, afinal, um depende do outro, desta forma, completando-se.

0 que acontece no mundo real, muitas vezes pode ser reproduzido virtualmente de formas semelhantes, como, por exemplo, com a existéncia de abaixo assinados e
peticdes. O ativista digital utiliza-se da facilidade que a tecnologia propicia para promover as mudancas que tanto deseja. Observa-se, neste sentido, que as redes sociais
como Youtube, Facebook, Orkut e Twitter tém sido aliadas dos ativistas.

No Brasil, isto ja ocorre, porquanto os ativistas brasileiros estao aliando-se as redes sociais para a realizagao dos seus protestos. Neste contexto, ha uma forte tendéncia da
realizacao do ciberativismo por parte de consumidores de produtos e servigos, demonstrando seus descontentamentos nas redes sociais, conforme sera analisado a seguir.

2. O CIBERCONSUMIDOR ATIVISTA

Neste sentido, encontrando-se a internet na posicao de grande aliada dos ativistas, observa-se o surgimento de novos grupos de ciberativistas, dentre os quais surge o
consumidor 2..0.

Comparado com o consumidor 1.0, ou seja, ao consumidor tradicional, “o consumidor 2.0 é mais propenso a acessar informagao digital e sente-se mais confortavel para
comprar online. Da mesma forma que o consumidor 1.0, ele confia firmemente em seus amigos, sua familia e suas conexdes - tanto as online como as offline” (CONSUMIDOR
2.0, 2011). Como consequéncia, os novos consumidores estao cada vez mais exigentes, pois ha cada vez mais acesso a informagao.

Assim, juntamente com o perfil do consumidor, modificaram-se as relacées de consumo e, igualmente, a forma de expressar insatisfacdes com eventuais falhas das
mercadorias/servicos.

Ha algum tempo atras, se o consumidor estivesse insatisfeito com o servico recorria somente a loja ou fornecedor, buscando fazer um acordo e, se nao obtivesse éxito,
buscava o PROCON ou o Poder Judiciario para efetuar a sua reclamacao. No entanto, atualmente, ha uma forte tendéncia de os consumidores demonstrarem na rede mundial



de computadores, sua insatisfacao ou decepcao com produtos, marcas e servi¢os. Como as pesquisas e compras foram realizadas nesse ambito, ele também explicita a sua
irresignagao nesse meio, no intuito de compartilha-la com outros consumidores e, se possivel, ver o seu problema resolvido.

Com esta atitude, ele visa garantir os seus direitos e ao mesmo tempo exigir uma contraprestacdo de qualidade. Isso demonstra que os consumidores estao cansados de
tentar resolver os seus problemas diretamente com os fornecedores, os quais, em muitos casos, nao apresentam solucdes adequadas a essas demandas.

Por tais razoes, migram assim para a internet, onde a repercussao de uma reclamagao é muito maior. Uma opiniao expressada nas redes sociais, por exemplo, nao se
propaga somente na esfera consumidor x fornecedor, mas também para terceiros, que sdo impactados pela opinido demonstrada, seja ela boa ou ruim. Como consequéncia,
estes ciberativistas detém grande poder, pois parte da credibilidade da marca ou empresa esta em suas maos. Dessa forma, o ativismo realizado por eles nao fica restrito s
ao mundo virtual, mas traz consigo reflexos para o mundo fatico.

0 que se publica na internet ecoa nos negocios e nas posteriores relagdes de consumo entre a empresa reclamada e os possiveis adquirentes de produtos da sua marca tendo
em vista que, como ja mencionado, o consumidor utiliza cada vez mais, as redes sociais para pesquisas a fim de formar a sua opinido para comprar ou nao determinado
produto. Observa-se que o poder da recomendagao exercido através destas pesquisas tem mais peso na hora de fazer o juizo do produto ou servico do que a propaganda
deste.

Apesar das limitagdes a um acesso pleno a internet no Brasil, percebe-se que a influéncia do consumidor 2.0 é cada vez mais crescente junto as empresas. Um exemplo disso
pode ser visualizado na postura da fabricante de cosméticos O Boticario que passou a monitorar o que escrevem sobre a empresa em sites, blogs e foruns de discussao na
web (O PODER, 2007). Em um desses enderecos eletronicos, uma consumidora reclamou da retirada de um perfume do mercado e, seguida por diversas manifestacoes de
apoio de outros internautas, a queixa foi considerada pertinente pela empresa, a qual esta discutindo a volta do produto as prateleiras.

Com o mesmo intuito, de interacao com o consumidor, em fevereiro de 2007, a Dell, fabricante de computadores, criou um site, que promove a integragao com os
consumidores (O PODER, 2007). L&, os internautas podem votar no design de um novo computador e tém a chance de interferir na concepgao e no desenvolvimento de
produtos. A partir dessas manifestacdes, a empresa escolhe os consumidores mais ativos e influentes para participar do teste de equipamentos e, com isso, sua opinido acaba
tendo o poder de vetar ou nao um lancamento.

Em face dessa crescente forca dos consumidores 2.0, percebe-se que quando a empresa nao valoriza o poder do ciberconsumidor, ignorando sua reclamacéo, pode gerar
conseqiiéncias desastrosas a sua marca e/ou produto. Um dos principais motivos do exercicio do ativismo digital por parte dos consumidores é a sua insatisfagao ao nao ter
suas expectativas alcangadas e problemas solucionados ao contatar a empresa responsavel.

Nesse sentido, ao se buscar elementos concretos acerca dessa participacdo ativa do consumidor nas relagdes de consumo, identificou-se a existéncia de diversos sites que
vem ganhando relevancia no ciberespaco, sendo que dois deles serdo analisados com mais aten¢éo no proximo topico.

3. DOIS SITES PARA O CONSUMIDOR ATIVISTA: RECLAME AQUI E PORTAL ANATEL.

Uma das principais reclamagoes dos ciberconsumidores relaciona-se a produtos e servicos de telefonia. Diante dessa constatacao, procurou-se analisar as especificidades do
ativismo dos consumidores junto a dois sites: Reclame Aqui e do Portal da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. O site Reclame Aqui apresenta um ranking das empresas
mais reclamadas no ultimo ano sendo que o setor de telefonia é o que se destaca. Empresas nacionais conhecidas como Claro, Vivo e TIM encontram-se entre as 20 mais
reclamadas (RANKING, 2011), apresentando ainda, baixos indices de atendimentos as reclamagdes dos consumidores.

Outra opgao para os consumidores de telefonia no Brasil é oferecida pelo governo brasileiro no Portal da ANATEL, onde é possivel realizar reclamagoes sobre a prestacao
desse tipo de servico pelas empresas.

Nota-se que os referidos sites sao importantes instrumentos para o consumidor internauta que busca a solugao de suas insatisfacoes através do ativismo digital. Em ambos,
este consumidor encontrara um espaco para efetuar reclamagoes e requerer uma resposta da companhia telefénica responsavel pela relagao de consumo.

0 site Reclame Aqui é conhecido por publicizar reclamagdes e oferecer a empresa reclamada um espago para resposta. Atua em qualquer reclamagao de consumo, nao se
restringindo aos servicos de telefonia, mas apresenta esses como alvos frequentes de reclamagées dos consumidores, conforme demonstra o ranking das mais reclamadas nos
ultimos 12 meses (RANKING, 2011).

Quanto ao Portal da ANATEL, ¢ o site oficial da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. Oferece servigos por meio eletronico, no qual o consumidor podera expor sua
reclamacao e, dentro do prazo, obter resposta da empresa responsavel.

Nos proximos topicos estes sites serao abordados individualmente, explicitando-se sua natureza, historia e forma de utilizagao pelo consumidor ativista.
3.1 O site Reclame Aqui

O site Reclame Aqui (<www.reclameaqui.com.br>) foi criado a partir de uma insatisfacao de seu atual presidente, Mauricio Vargas, no ano 2000. Apos perder um voo de
Campo Grande para Sao Paulo, por culpa de uma companhia aérea, Mauricio perdeu negdcios. Ao tentar expor a insatisfacao e indignacao, procurou pelos servicos de
atendimento ao consumidor da empresa, os quais nao corresponderam. Neste momento, Mauricio Vargas notou a necessidade da criacao de um canal em que o consumidor
pudesse expor os problemas e a ineficiéncia dos canais de atendimento dessas empresas, criando o site. Atualmente, este possui trés diretores: Mauricio Vargas - Fundador e
Presidente, Edu Neves - Diretor Executivo e Diego Campos - Diretor de Tecnologia.

A utilizacdo do site é facilitada. Apés um breve cadastro, é possibilitado a qualquer pessoa relatar seu problema, indicando o nome da empresa responsavel e apresentando
publicamente todas estas informagdes. Em seguida, o site entra em contato com a empresa, a qual possui a op¢ao de responder online o pedido ou manter-se inerte. De
acordo com o nivel de satisfacao do consumidor com a empresa, o site cria rankings das melhores e piores empresas, e também dados individuais sobre cada uma delas,
conforme as figuras 1 e 2.
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Figura 1: As mais reclamadas nos dltimos 12 meses. Fomre: Reclame Aqui, 2011 Disponivel em
<http:/www reclameaqui.com br'ranking > Acesso em: 17 jul 2011,
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Cabe ressaltar, entretanto, que sendo oriundo da sociedade civil, o site nao possui poder de sangao ou coercao além da ma publicidade da empresa, Unica “arma” utilizada
pelos consumidores. Esta situacao € diversa do Portal ANATEL, como se passa a expor.

3.2 O Portal da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

O site da ANATEL (<www.anatel.gov.br>) disponibiliza informagées e contato com a agéncia a todos os internautas, oferecendo, inclusive, o meio eletronico de efetuar uma
reclamacao ou resolver alguma insatisfacao, nas relagcdes de consumo que envolverem telecomunicacées.

A ANATEL foi criada pela Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997. E uma autarquia administrativamente independente, financeiramente auténoma, vinculada ao Ministério das
Comunicagdes, e nao se subordina hierarquicamente a nenhum 6rgao do Governo ou aos Poderes politicos. Tem como atribuicdes precipuas outorgar, regulamentar e
fiscalizar o setor das telecomunicagoes, além de reprimir infrages aos direitos dos usuarios, mormente através de multas as empresas infratoras (HISTORICO, 2011).
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Figura 3. Portal ANATEL. Fonte: Portal Anatel, 2011. Disponivel em:
<http:/www.znatel. gov.br Portal 'exibitPortal Intemet do=  Acesso em: 18 jul 2011.

Quanto a utilizagao do site pelos usuarios, em relacdo ao site Reclame Aqui, é dificultada. Ao ingressar no site, encontram-se inimeros menus, nos quais o consumidor deve
ingressar em uma sequéncia de opcdes até aquela que propicia o cadastro. Para efetuar o cadastro, além de informar seus dados, é necessario que o consumidor receba uma
senha por e-mail, para acessar ao sistema. A cada nova solicitacdo, a ANATEL relembra o consumidor que deve, anteriormente a esta, contatar a empresa reclamada e
solicitar o nimero de protocolo de atendimento, para poder prosseguir o a reclamagao online. Em caso de divida, o site fornece um manual.

Cabe ressaltar que a reclamacao efetuada nao é apresentada a outros internautas que buscarem a pagina da ANATEL. Somente a agéncia recebera a reclamagao e resolvera
a questdo entre as partes, sem a publicidade conferida, por exemplo, pelo site Reclame Aqui.

Diante desta aparente dificuldade inicial, em compensacao, o usuario tem a certeza de que, se a empresa infringir seus direitos e nao resolver a reclamagao, a ANATEL
podera impor sancées adequadas, como multas. Em comparagao com o site Reclame Aqui, no qual a reclamacao podera ser simplesmente ignorada, isso representa um
beneficio para o consumidor lesado.

Entretanto, a ma utilizacao dessas ferramentas que tém o intuito de auxiliar o consumidor para resolugao de seus problemas com as empresas, pode gerar varios conflitos.
Muitas vezes, o consumidor ativista nao observa os limites de sua atuacao, causando gravame a parte reclamada, o que vem sendo motivo de tutela por parte do Poder
Judiciario.

Assim, necessariamente, deve-se observar o limite da liberdade de expressao na hora de exercer o ciberativismo, como sera analisado a seguir.

4. CONSUMIDOR 2.0: ATE ONDE VAI A SUA LIBERDADE DE EXPRESSAO?

0 ativismo exercido pelos consumidores, muitas vezes pode ser tao grande que acaba afetando a imagem da empresa reclamada. Esse é um dos principais motivos que tem
levado as empresas a se importarem com esse tipo de manifestacao. Ao mesmo tempo, muitas empresas passaram a sustentar que o consumidor na busca do seu direito e da
solucao dos problemas acaba cometendo abusos e, com isso, buscam judicialmente conter tais manifestagoes dos ciberconsumidores.

Diante desse tipo de situagao, efetivamente, deve-se analisar até onde vai a liberdade de expressao, garantida constitucionalmente através do art. 5°, IV, CF e propiciada,
sem limites, pelas redes sociais e onde, em tese, comecaria um abuso de direito por parte do ciberconsumidor. Esta necessidade advém do fato de que na internet o
consumidor nao tem barreiras para veiculacao de opinides. Assim, a linha que separa esta liberdade do abuso de direito é muito ténue.

Devido as contraprestacdes ineficazes por parte dos fornecedores de produtos e servicos, o consumidor utiliza as redes sociais para buscar uma solugao. No entanto, a fim de
uma conclusao rapida, os consumidores, de forma criativa, por vezes, abusam da liberdade de expressao que possuem, praticando um ativismo bastante forte com relagao ao
comportamento da empresa.

Um exemplo disso, pode ser visto no caso de um consumidor que apds varias tentativas sem sucesso para solucionar uma falha com um refrigerador da marca Brastemp,
postou um video no YouTube no qual afirma ter ficado 90 dias sem geladeira e, por isso, precisou alimentar toda a familia em restaurantes (RECLAMACAO, 2011). Ele
conseguiu colocar o nome da Brastemp entre os quatro assuntos mais discutidos pelo Twitter no mundo.

Como o consumidor ndo conseguiu resolver com a empresa, decidiu usar as redes sociais para atingi-la e sem duvidas, através desta atitude gerou uma repercussao sem
tamanho, afetando a marca. Neste caso, a imagem da empresa foi atacada, pois varias pessoas foram influenciadas pelo video de reclamagao do consumidor. Contudo, antes
de se advogar em prol a uma limitacao a esse direito de expressao, deve-se questionar a omissao da propria empresa em resolver oportunamente e pelos meios adequados a
reclamacao do seu consumidor.

De qualquer forma, existe ainda muita dificuldade na percepcéo exata do que é abuso de direito e do que é simples exercicio de direito. Todavia, em linhas gerais, ele
configura-se quando o ato praticado pelo consumidor causa prejuizo a outra parte da relagao, de forma desproporcional ou imotivada.

Deve-se perceber no caso concreto a ocorréncia do abuso, pois muitas vezes o consumidor exerce o ciberativismo, podendo prejudicar a imagem do fornecedor, mas a ma
qualidade do produto ou da contraprestacao da empresa é notdria, sendo o ativismo praticado mero exaurimento do comportamento ou omissao da empresa.

Imperioso salientar que ha uma via de mao dupla, ja que o consumidor pode, também, através da sua liberdade de expressao unida ao ciberativismo, agregar muito as
empresas e produtos, desde que estes prestem servicos adequados e de qualidade. Os fornecedores devem estar atentos para este novo movimento que surge, a fim de
oferecerem produtos e servigos cada vez mais dignos a todos.

5. 0 PODER JUDICIARIO FRENTE AO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR 2.0

Devido a dificil compreensao do limite entre liberdade de expressao e abuso de direito, ha uma forte tendéncia de o Poder Judiciario tutelar as relagées juridicas
inovadoras, como a dos consumidores ciberativistas e seus respectivos fornecedores, visando harmonizar situacées de conflito. Na Comarca de Concérdia, Santa Catarina,
uma consumidora foi obrigada a retirar uma pagina da internet, de sua autoria, pois, segundo entendimento do magistrado estava denegrindo a imagem da empresa, bem
como a pagar multa diaria caso nao o efetuasse (BRASIL, 2011).



No site criado pela consumidora, a usuaria relatava que seu carro, estava ha trés anos estacionado devido a falhas no motor. Comprado em 2007, o carro foi levado algumas
vezes para a assisténcia técnica da montadora, de onde sempre voltou com o mesmo problema, segundo a consumidora. Neste intervalo, a garantia do carro expirou.
Inconformada, ela resolveu criar o site, para expor o seu problema. Na pagina, foram publicadas fotos e videos do carro guardado na garagem (RENAULT, 2011).

De acordo com a decisao do magistrado, apesar da consumidora ter direito a externar sua insatisfagao com o produto, os limites foram extrapolados, configurando-se abuso
de direito. Ademais, os danos causados pela consumidora seriam irreparaveis ou de dificil reparacao, tendo em vista as fotos e videos que foram publicados, podendo afetar
diretamente a imagem da concessionaria (BRASIL, 2011).

Porém, esta é uma questao nova e desafiadora para o Judiciario. No caso da consumidora da marca Renault, houve duas decisdes distintas. O primeiro juiz, ao analisar o
caso, indeferiu o pedido de antecipacéo de tutela feito pela empresa, entendendo que o animo ofensivo surge apenas quando a divulgacao extravasa a informagao, trazendo
manifestacao sem ligacao direta com o fato narrado ou quando expressa critica desarrazoada, revelando o intuito claro de atingir o decoro, a dignidade ou a reputacao de
quem relacionado ao fato noticiado, o que, segundo ele, ndo se vislumbra na manifestacao divulgada pela ré (PODER, 2011).

Todavia, apos nova analise feita por outro magistrado (pedido de reconsideracao quanto ao indeferimento da antecipacao de tutela), este entendeu que “a a¢ao perpetuada
pela ré, em Ultima analise, possui intencao de prejudicar a imagem da autora perante outros consumidores e nao se pode compactuar com esse tipo de atitude”. (BRASIL,
2011).

Neste viés, é clara a divergéncia enfrentada pelo Judiciario, nao havendo pacificacao acerca da matéria, até por se tratar de uma questao que esta surgindo com a
democratizagao do acesso as novas tecnologias informacionais. No entanto, percebe-se o interesse da sua tutela, a fim de que as relagées de consumo online e o
ciberativismo estejam em harmonia.

CONCLUSAO

Para que haja facilidade e maior agilidade na realizacdo do ativismo, a internet é uma forte aliada, somando forcas para propagacao de ideias. Surge, assim, o
ciberativismo, e com ele, o consumidor 2.0. Este ndo usa a internet somente para pesquisa, mas a utiliza para pesquisa, interacéo, entendimento, relacionamento,
conversas e indicagdes. O consumidor 2.0 é quem usa a web como uma plataforma de comunicacéo, veiculando suas ideias e atraindo simpatizantes para sua causa.

Nesta seara, observa-se o visivel crescimento dos sites de defesa do consumidor em espacos eletrdnicos, acompanhado o aumento da confianga depositada pelos cidadaos
que os procuram. Estes confiam suas experiéncias online, no intuito de ter solucionadas suas insatisfacdes nas relagées de consumo. Entre tantos, destacam-se o site
Reclame Aqui e o Portal da ANATEL.

Através de uma breve utilizacao de cada um dos sites, conclui-se que a diferenca de acessibilidade entre eles é imperiosa, bastando para isso uma simples tentativa de
reclamacao. No Reclame Aqui, basta clicar no menu “Reclame”, cadastrar-se e, em caso de dvida, acessar o menu “Como funciona”. No site da ANATEL, por outro lado, é
necessario navegar pelo site, realizar o cadastro inicial e a confirmagao e, ainda, aguardar os dias que a empresa possui para responder a reclamagao, além do tempo normal
do processo.

Da mesma forma, resta visivel diferenca entre a interagao entre consumidores e os servicos prestados, sendo a publicizagao existente somente no site privado, no qual todas
as reclamacdes realizadas nao somente estao acessiveis a todos como também ajudam a formar os rankings das melhores e piores empresas.

Nesse sentido, estes sites proporcionam grande liberdade de expresséao aos ativistas. Entretanto, apesar de todos serem livres para manifestarem-se acerca das suas
insatisfagoes, nao se pode infringir o direito do outro, casos nos quais o terceiro podera ser reparado. Este pressuposto esta sendo aplicado nas relagoes cibernéticas entre
consumidores e fornecedores, evitando abusos que comprometam a credibilidade da empresa ou do consumidor.

0 Poder Judiciario esta comegando a enxergar a necessidade de cuidar destes conflitos que, até entdo, nao faziam parte da sua algada. Por isso, deve adaptar-se e buscar
compreender adequadamente o fendmeno do ativismo digital pelo consumidor 2.0, no intuito de melhor solucionar as lides apresentadas. Nao é possivel, contudo, violar a
liberdade de expressao oriundas destes casos, tendo em vista o total desrespeito de algumas empresas em relacéo aos direitos de seus consumidores.

Se os vicios nas relagées privadas consumeiristas se virtualizaram e ganharam espaco na internet, muito se deve a propria deficiéncia de certas empresas em resolver
adequadamente tais problemas. Por outro lado, € preciso ter consciéncia que a limitacdo é ténue, pois em muitos casos ha uma inegavel desproporcao entre o ativismo
praticado e o direito do consumidor violado. Contudo, esses séo os desafios que movem o direito e que exigem um repensar constante da funcao do jurista na tutela de novas
lides pautadas em espacos cada vez mais virtualizados.

Através da analise dos espacos abertos ao consumidor na internet, constata-se a importancia deste meio nas novas relagées de consumo. Com a internet, o consumidor
possui maior liberdade para expressar-se, bem como maior facilidade. O espaco virtual, desta forma, viabiliza a defesa ao consumidor. Entretanto, esta defesa deve
observar limites. O consumidor possui o direito de expressar sua insatisfacao, mas nao pode extrapolar. A grande discussdo encontra-se na estipulacao destes limites.
Atualmente, o Poder Judiciario nao apresenta uma posi¢ao consolidada sobre o tema, o que gera uma incerteza juridica, nao sé para a empresa atingida como para o
consumidor insatisfeito.

Portanto, o ciberconsumidor encontra na internet uma forma de ativismo simples e barato, pelo qual reivindicara seus direitos. O ativismo digital do consumidor, por sua
vez, se consolida como meio eficaz para a solucao de problemas nas relagdes entre o consumidores e a empresas, fator que impulsionara seu crescimento e confiabilidade
entre seus usuarios. A internet estara, assim, cada vez mais inserida nas discussdes juridicas de consumo levadas ao Poder Judiciario.
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