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RESUMO

Introducdo: O Instagram, uma das maiores redes sociais do mundo, esta desativando contas
pessoais sem justificar o motivo ou avisar o usuario que o fez. Ante a essa situacdo, questiona-se:
a exclusdo de contas pessoais pelo Instagram configura-se como conduta exercicio regular do
direito ou préatica abusiva? A Internet também deve sofrer a intervencdo do Direito e, como
qualquer outra sociedade empresaria que atue no Brasil, o Instagram também deve observar as
normas do Direito patrio antes de exercer determinadas condutas. Assim, o objetivo geral é analisar
a exclusdo de contas sob a 6tica dos Termos de Uso da Rede Social Instagram e sob a 6tica do
ordenamento juridico brasileiro, em especifico o Cédigo Civil e o Cddigo de Defesa do
Consumidor. Os objetivos especificos sdo direcionados a identificar o tipo de relagcdo entre usuario
e rede social; a norma a ser aplicada de acordo com essa relacdo, bem como verificar se a conduta
da rede social constitui exercicio regular do direito ou pratica abusiva O primeiro capitulo objetiva
analisar se a relacdo entre usuario e rede social é contratual ou de propriedade, sendo que, em
analise detida da matéria é possivel constatar tratar-se de uma relacdo contratual de adesdo
mediante prestacdo de servi¢os. O segundo capitulo objetiva analisar o normativo aplicavel na
relacdo juridica contratual: se o Codigo de Defesa do Consumidor ou se o Codigo Civil. Apura-se
ser mais adequado o cédigo consumerista. O terceiro capitulo analisa 0s danos causados em razdo
da exclusdo unilateral das contas do usuario: se exercicio regular do direito ou préatica abusiva da
rede social. Para tanto, opta-se pela segunda e identifica-se os direitos e principios violados, com
seguinte necessidade de responsabilizacdo pelo ato praticado. Como resultados finais ressalta-se a
aplicacdo do Codigo de Defesa do Consumidor e do Codigo Civil (de forma residual) no que tange
a responsabilizacdo civil e a necessidade de um quantum indenizatério relevante com fulcro na
teoria do tempo do desvio produtivo e na teoria do desestimulo. Metodologia: Para atingir 0s
resultados e as conclusfes expostas, utiliza-se 0 método de pesquisa integrada e a técnica de
pesquisa bibliogréafica. Conclusdo: Constatou-se que o Instagram possui direito potestativo para
excluir a conta, mas ndo pode fazé-lo injustificadamente e sem a devida fundamentacdo expressa,
pois a legislagdo é suficiente para tutelar a relagdo entre usuario e rede social, cabendo ao Judiciario

repreender e prevenir as praticas abusivas por meio da indenizagdo moral.

Palavras-chave: Rede Social; Exclusdo De Contas; Arbitrariedade; Dano Moral; Exercicio
Regular do Direito; Instagram; Préatica Abusiva.
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CDC - Cddigo de Defesa do Consumidor
CC — Cddigo Civil

STJ — Superior Tribunal de Justica

CF — Constituicéo Federal
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1 INTRODUCAO

A quantidade de noticias acerca de exclusdes arbitrarias de contas realizadas de forma
unilateral pelo Instagram sem prévia notificacdo vem ganhando notoriedade nos ultimos anos. Em
pesquisa pelo site “Reclame Aqui”, ha consideraveis relatos sobre a retirada da conta de alguém da
plataforma sem que o individuo tenha a chance de se defender ou ter ciéncia da regra que
supostamente violou. Do que se pode depreender ao ler os reiterados relatos é que a pessoa apenas
toma ciéncia de que a conta foi desativada quando tenta acessa-la, mas encontra uma mensagem

de que ela foi excluida.

Além disso, o individuo fica a parte da sociedade, ja que atualmente a maioria dos
acontecimentos se d& através do meio virtual. Ocorre também a perda dos conteudos publicados na
rede social, bem como conversas e 0 vinculo que o usuario cultivava com outras pessoas através

da conta.

Ante esse cenario, ha que se questionar: a pratica em andlise configura-se como conduta

exercicio regular do direito ou pratica abusiva?

A escolha da presente pesquisa se deu pelos depoimentos frequentes de exclusdo de contas
injustificadamente, em que era possivel ver o abalo psicoldgico que atinge o usuario com tal
sancdo, fazendo necessaria a intervencdo do direito no &mbito virtual. Isso somado ao fato de que,
atualmente, o Instagram® possui grande relevancia para os usuarios que utilizam a plataforma e
qualquer alteracdo em relacdo a rede social, causa impacto na vida dos individuos que nela

navegam

Ademais, como qualquer outra sociedade empresaria que atue em territorio brasileiro, é
necessaria a observancia ao ordenamento juridico patrio, assim como aos direitos e aos deveres

fixados por lei.

Assim, o objetivo geral é analisar a excluséo de contas sob a Gtica dos Termos de Servigos

da Rede Social Instagram e sob a 6tica do ordenamento juridico brasileiro, em especifico o Codigo

1 Uma das redes sociais mais acessadas atualmente é o Instagram, que, segundo relatério da “We Are Social” e da
“Hootsuite” (2022), é a 3% plataforma digital mais utilizado no Brasil, ficando atras apenas do WhatsApp e do Youtube,
e que conta com 122 milh&es de usuérios brasileiros. Logo, essa plataforma é uma das mais relevantes no cenario atual.
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Civil e 0 Cddigo de Defesa do Consumidor. Os objetivos especificos sdo direcionados a identificar
o tipo de relagéo entre usuario e rede social, a norma a ser aplicada de acordo com essa relagéo,
bem como verificar se a conduta da rede social constitui exercicio regular do direito ou o prética
abusiva. Para tanto, o, primeiro capitulo objetiva analisar se a relacao entre usuéario e rede social é
contratual ou de propriedade. Para isso, discorre-se sobre as caracteristicas de um negdcio juridico

a fim de justificar a existéncia de um contrato.

Ap0s observar os Termos de Uso, constata-se a impossibilidade de alienar a conta ou
permitir que terceiro a use, afastando a incidéncia do instituto da propriedade sobre a relacdo
juridica. De outro lado, h& inimeras clausulas que determinam obrigagdes de fazer e de ndo fazer,
entre as partes, que podem ser aceitas pelo usuério, o que leva a formacéo de um negdcio juridico,

qual seja, um contrato.

Entretanto, ndo ha possibilidade de um dialogo entre as partes para convencionar as
clausulas do acordo, ou seja, cabe tdo somente ao usudrio, se quiser, o aceite as normas contratuais.
Existe a liberdade de contratar, mas ndo a liberdade contratual. Portanto, nota-se que € a relacdo

juridica é um contrato de adesao.

Por fim, as obrigacGes que o Instagram se dispde a cumprir se tratam de servigos a serem
prestados pela rede, como a manutencdo de um ambiente positivo, a seguran¢a dos dados do
usuério, o desenvolvimento da plataforma, entre outros, e ainda utiliza de forma expressa a palavra
“servigo”. Logo, extrai-se do primeiro capitulo que a relagdo juridica é contratual, de adesdo, com

prestacdo de servicos.

O segundo capitulo objetiva analisar o normativo aplicavel na relacédo juridica contratual:
se 0 Cddigo de Defesa do Consumidor ou se Cddigo Civil. Apura-se mais adequada o cddigo
consumerista. Para tanto, opta-se pelo primeiro e identifica-se os direitos e principios violados,
com seguinte necessidade de responsabilizagdo pelo ato praticado. A relagdo consumerista é
diagonal, onde o fornecedor se encontra em situagcdo mais favoravel em relacdo ao consumidor,
dada a vulnerabilidade deste. Enquanto na relacao de propriedade, ha igualdade entre as partes, néo
havendo necessidade de um Codigo especial para salvaguardar uma das partes, como ocorre com

a relagdo consumerista.
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O principal resultado obtido foi a possibilidade de adequacgéo da figura do consumidor ao
usuario, do fornecedor a rede social, do produto enquanto aplicativo e do servico as agdes
empregadas por esse ultimo, todos elementos de uma relacdo consumerista. Fato que levou a

constatacdo de a melhor lei a ser aplicada é a do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).

O terceiro capitulo analisa os danos causados em razdo da exclusdo unilateral e
injustificada das contas do usuario: se exercicio regular do direito ou pratica abusiva da rede social.
Para tanto, opta-se pela segunda e identifica-se os direitos e principios violados, com seguinte

necessidade de responsabilizacdo pelo ato praticado.

Ademais, apesar da incidéncia do CDC na rela¢do consumerista, tanto este, quanto o Codigo
Civil foram chamados para atuar na questdo no que tange a tipificacdo do ato ilicito e a consequente

responsabilizacao deste.

O resultado final demonstra a aplicacdo do Codigo de Defesa do Consumidor e do Cadigo
Civil (de forma residual), os quais trazem dispositivos importantes que versam sobre a
responsabilizacéo civil por dano causado a outrem. No mais, para a coibigdo do abuso, é necessario
um guantum indenizatorio relevante, a atender os objetivos da prevencdo e da reprovacdo da

conduta, consoante as teorias do tempo do desvio produtivo e do desestimulo.

Em suma, conclui-se que apesar de a conduta do Instagram ser licita e se tratar de um direito
potestativo apenas quando ele o faz para punir um usuario efetivamente violou os Termos de Uso.
Contudo, passa a ser ato ilicito exercido de forma arbitréria e infundada. Ademais, é possivel
perceber que ndo ha abusividade nas clausulas acordadas, mas sim um abuso na pratica de exclusao

infundada.

Ante a percepcéo da violacéo de direitos do consumidor, tipificados no art. 6°, incisos 1ll,
IV e VI, do CDC, de direitos fundamentais, previstos pelo art. 5°, incisos IV e X, e do principio da
boa-fé objetiva, em razdo do descuido com o usuario, com o desague em danos de ordem moral,
foi possivel visualizar a responsabilidade da sociedade empresaria pelo ato praticado, que abusa do

seu direito potestativo.
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Nesses termos, identifica-se que a conduta ilicita € prevista pelos arts. 186 e 187 do Cadigo
Civil, e 39 do CDC, devendo sofrer, portanto, a represalia tanto dos arts. 927 c/c 944, da mesma

lei, quanto dos arts. 6, inciso VI, segunda parte, e 14, ambos do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Ao considerar que a legislacdo € bastante abrangente e suficiente para tutelar a relacdo
consumerista, entende-se que resta ao Judiciario intervir na questdo, a fim de prevenir novas
condutas e repreender as que ja ocorreram. Ainda, considerando a gravidade da violagdo de
diversos direitos e de principios, cabe ao referido 6rgédo fixar uma indenizacéo suficientemente

relevante para coibir a excluséo de contas pessoais de forma injustificada.

A metodologia utilizada foi a pesquisa integrada em conjunto com a técnica de pesquisa
bibliogréfica.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Da natureza da relacéo juridica entre usuério e rede social

Por meio do Instagram é possivel criar uma conta que pode servir para manter/construir
relacfes sociais pessoais ou comerciais. Nele, é possivel realizar propagandas para vendas de
servigos ou produtos. Quanto as relagcdes sociais pessoais, sao varios 0s meios de interacdo, entre
eles: sequir outras contas, curtir publicacdes, deixar comentarios nas postagens, postar contetdos
de foto e video, conversar através do chat disponivel na plataforma, reunir pessoas em grupos,
entre outras possibilidades.

Além disso, a facilidade de acesso torna ainda mais viavel a presenca dessa plataforma no
cotidiano da sociedade. Conforme Ramos e Martins (2018, p. 4), “normalmente ao deslizar do dedo
indicador, como toda rede social digital, possibilita a comunicacéo entre pessoas de todo o planeta,
bastando apenas alguns elementos comuns: internet, dispositivo eletronico (smartphone, tablet,
notebook...) e 0 app em questdo”. Logo, essa midia digital ja ganhou e vem ganhando cada vez
mais destaque, uma vez que, para a maioria das pessoas, € importante estarem inseridas em um
contexto social relevante, cercado de amigos e os acompanhando. Somado a isso, as redes sociais
se tornaram hoje uma grande via para manifestagdo de pensamento, direito esse garantido pelo art.
5°, 1V, da Constituicdo Federal de 1988.

Apesar de o aplicativo oferecer todos esses bonus, ha também o 6nus, presente em seus
termos de uso. A plataforma traz algumas regras que os individuos devem seguir no momento de
criacdo da conta e para manté-las, como ter 13 anos ou mais para usa-la, conceder a licenca para
uso dos contetidos, conceder dados, ndo disseminar discursos de 6dio etc. Qualquer desobediéncia
as politicas do Instagram permite que a plataforma puna o usuério através da conta, podendo

inclusive exclui-la.

Ocorre que, nos ultimos anos, vem ganhando notoriedade a quantidade de noticias acerca
de exclusdes arbitrarias de contas, realizadas de forma unilateral pelo Instagram. Apesar dos
termos de uso ndo especificarem que, antes de aplicar essa penalidade, a plataforma notificara o

usuario, a norma brasileira constitucional ndo permite que seja violado o direito ao contraditorio e
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a ampla defesa, principalmente ao se tratar de um direito fundamental, qual seja a liberdade de
manifestacdo do pensamento.

Nesse norte, busca-se compreender como se da a relacdo entre o usuério e o aplicativo,
identificando-a, e a partir disso entdo, trazer a luz a aplicacdo do Codigo que melhor norteara o
vinculo juridico, se o Cddigo Civil ou se o Codigo de Defesa do Consumidor, junto aos
mandamentos da Constituicdo Federal da RepUblica. Para tanto, identificar qual é a relacéo juridica

€ 0 que determinara qual o tipo de intervencdo que o Direito fara e suas repercussoes.

Primeiramente, mister se faz definir o que é relagéo juridica, uma vez que como sugere 0
proprio nome, é um vinculo que, por determinada peculiaridade, viré a ser abarcado pelo Direito.
Isso porque, se considerada uma relagdo consumerista, 0s sujeitos serdo fornecedor e consumidor
e as sancdes para a violacdo dos ditames do Codigo de Defesa do Consumidor serdo diversas do
que se a relacdo for de ordem civil, uma vez que as partes, muitas vezes, nao estdo em pé de
igualdade. Em outros termos, o consumidor tem um trago da vulnerabilidade adstrito em sua

condicdo juridica.

De outro lado, sendo a relacdo de propriedade, incidirem os direitos e deveres a ela
relacionados. Nessa relacdo, ndo ha vulnerabilidade presumida por parte do consumidor, como
ocorre na relagdo consumerista, e a norma juridica a ser aplicada serd o Cddigo Civil e seus

regramentos, discussao a ser melhor explanada no tépico 2 da presente obra.

Logo, relagdo juridica € a “relagdo social disciplinada pelo direito e, concretamente, ¢ uma
relagdo entre sujeitos, um titular de um poder, outro de um dever” (AMARAL, 1998, p. 156).
Ainda, ha dois requisitos essenciais para que o Direito tutele essa relacdo, um de ordem material,
a ligacéo intersubjetiva, e outro de natureza formal, a ligacéo entre as partes prevista por normas.
Além disso, esse fendmeno ¢é formado pelos sujeitos, pelo objeto, por um fato juridico e detém
garantias (AMARAL JUNIOR, 2006, p. 15).

No tema escolhido, insofisméavel vislumbrar a existéncia de um vinculo juridico, vez que
obedecidos o0s requisitos e presentes os elementos que formam esse elo. Ha uma ligacéo entre a

plataforma e o individuo que cria e monitora a conta, somado a existéncia de uma previséo legal
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que versa sobre esse vinculo. Destarte, a discussdo deste capitulo recai sobre qual é o tipo de relagao

juridica em analise?-

Dentro do ordenamento juridico brasileiro, encontra-se como uma das matérias principais
o Direito Civil que, conforme sugere Tepedino e Oliva (2021, p. 9), € um ramo do direito privado
responsavel por reger as relagdes entre pessoas, seja patrimonial ou extrapatrimonial. O diploma
legal responsavel por disciplinar a seara civil € o Codigo Civil de 2002, que ha vinte anos sofreu
uma alteragdo em sua estrutura e tematica, sendo alguns de seus assuntos, como a propriedade e o

contrato, também reajustados em conformidade com as mudancas da sociedade atual.

Quanto as mudancas no direito de propriedade, se antes a propriedade era considerada
inviolavel e predominava a liberdade do proprietario, hoje vigora a ideia de que o dono do bem nédo
pode exercer completamente o seu direito de usar, gozar e dispor, se ndo estiver em conformidade

com determinados ditames legais.?

Nesse diapasao, percebe-se que o direito de propriedade ndo é absoluto, tendo em vista que
encontra limitacGes. Na mesma esteira, preleciona Gagliano e Pamplona Filho (2021, p. 48) que o
direito de propriedade ndo € ilimitado, pois necessita que sejam levadas em conta as disposi¢des
legais que tratam sobre o tema, sendo uma delas o art. 5°, XXII, da Constituicdo Federal, que

determina: “a propriedade atendera a sua funcdo social.” (BRASIL, 1998).3

Além da obediéncia a funcéo social da propriedade, ha também o que Tepedino, Monteiro
Filho e Renteria (2022, p. 89) denominam “nucleo interno do dominio”, como sendo a faculdade

de usar, gozar e dispor, aces dispostas pelo caput do art. 1.228 do Cddigo Civil de 2002.*

2 A exemplo, a observancia ao art. 225 da Constituicio Federal, que impde “todos tem direito a0 meio ambiente
ecologicamente equilibrado, bem de uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao Poder
Pulblico e a coletividade o dever de defendé-lo e preservéa-lo para as presentes e futuras geragdes.” (BRASIL, 1998) ¢é
fundamental antes do individuo realizar qualquer alteracdo na sua propriedade. Além do mandamento constitucional,
deve-se ater também as demais normas infraconstitucionais, como o Cddigo Florestal, a Lei do Parcelamento do Solo
Urbano e a Lei dos Crimes Ambientais, sob pena de responder civil, penal e/ou administrativamente no caso de o
proprietario agir em discordancia com o ordenamento juridico.

3Ademais, ainda discorre sobre o art. 1.228, §1°, do Cddigo Civil, que fortalece o referido mandamento constitucional
quando impd&e: O direito de propriedade deve ser exercido em consonancia com as suas finalidades econémicas e
sociais e de modo que sejam preservados, de conformidade com o estabelecido em lei especial, a flora, a fauna, as
belezas naturais, o equilibrio ecolégico e o patriménio historico e artistico, bem como evitada a poluicdo do ar e das
aguas. (BRASIL, 1998)

4“0 proprietario tem a faculdade de usar, gozar e dispor da coisa, e o direito de reavé-la do poder de quem quer que
injustamente a possua ou detenha.”
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Assim, definem que usar € fazer com que a coisa tenha a destinacdo econdémica que lhe foi
incumbida no momento de sua criagdo, sem que se altere a sua substancia, podendo o proprietario
ou terceiro o fazer. Ja a faculdade de gozar é a possibilidade de usufruir economicamente dos frutos
que a coisa oferece. Em sequéncia, a possibilidade de dispor da coisa consiste em poder decidir 0
futuro do bem. Por fim, o exercicio de reaver do poder de quem injustamente a possua ou detenha

importa em meio de defesa do direito.

Essa ultima faculdade decorre também do efeito erga omnes que o direito de propriedade
gera. Dai presente a relacdo juridica entre o proprietario e o restante da sociedade, sendo que essa
deve respeitar as limitacdes impostas pelo direito que aquele detém. Para tanto, pode o proprietario,
no caso de ver seu direito ferido, valer-se de agdes possessorias como mecanismos de defesa.

Portanto, se considerarmos que no momento da criacdo da conta o usuario a utiliza para
comecar e manter amizades, fazendo com que o perfil desempenhe as funcbes que Ihe foram
determinadas pela rede social, e também disfruta dos proveitos que a conta fornece, fato que é mais
perceptivel nos casos de contas comerciais, tem-se presentes o uso e 0 gozo da coisa, elementos da
propriedade. Outrora, ha que se questionar sobre a possibilidade de, dentro do uso, permitir que
terceiro o faca, bem como se pode o usuario dispor da conta da maneira que entender melhor,

principalmente no que tange a alienacéo da coisa.

Em consulta aos termos de uso da plataforma, foi possivel constatar na clausula “Seus
Compromissos— Como vocé ndo pode usar o Instagram —, VVocé néo pode vender, licenciar
ou comprar nenhuma conta ou dado obtido de nds ou de nosso Servi¢o.” que é vedada a
alienacdo da conta. A empresa ndo justifica o motivo pelo qual restringe a possibilidade de venda,
apenas proibe esse ato por meio de uma clausula. Vejamos:

Vocé nédo pode vender, licenciar ou comprar nenhuma conta ou dado obtido de nés
ou de nosso Servigo.

Isso inclui tentativas de comprar, vender ou transferir qualquer elemento de sua conta
(incluindo seu nome de usuario), solicitar, coletar ou usar credenciais de login ou selos de

outros usudrios, solicitar ou coletar nomes de usudrio e senhas do Instagram ou apropriar-
se indevidamente de tokens de acesso. (INSTAGRAM, 2022)

Além disso, na cldusula “Nosso acordo e o que acontecerd se discordarmos quem tem

direitos por for¢a deste acordo” a empresa também veda a extensdo dos direitos a terceiros, assim
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como determina que a transferéncia de direitos e deveres a terceiros esta vinculado ao aceite da
empresa:

Quem tem direitos por forca deste acordo.

Este acordo ndo concede direitos a quaisquer terceiros. VVocé ndo pode transferir seus
direitos ou obrigacbes decorrentes deste acordo sem nosso consentimento.
(INSTAGRAM, 2022)

Assim, ante a impossibilidade de alienacdo e de permitir que terceiro goze de prerrogativas
de uso da plataforma, restam ausentes os requisitos de dispor e o de usar a coisa, este ultimo em
relacdo a conceder o0 uso para terceiro. Em virtude dessa lacuna quanto a adequacdo da conta ao
direito de propriedade, questiona-se sobre o cabimento de um outro fendmeno juridico, de natureza

obrigacional, qual seja o contrato.

Consoante ilustra Farias, Braga Netto e Rosenvald, (2021, p. 87), antes da vigéncia da
Constituicdo Federal de 1988, o que prevalecia nos contratos era a vontade das partes, pelo
principio da forca obrigatoria do contrato, uma vez que voluntariamente querido. Ou seja, a atencéo
era voltada para a liberdade de contratar entre as partes. Atualmente, outros principios também séo
levados em consideracdo, como o da boa-fé objetiva, o da confianca, o venire contra factum
proprium, o adimplemento substancial, a equivaléncia material entre as prestacdes etc. 1sso porque,
preza-se pela funcdo social do contrato, respaldado pela interpretacdo ndo somente do Codigo
Civil, mas também observando as ordens da lei méxima. Logo, é possivel questionar clausulas e
outros elementos contratuais que firam os valores ético-sociais. Ndo obstante, alguns contratos
sequer sao regidos pelo Direito Civil. Os autores defendem que a maioria dos contratos firmados
diariamente estdo sendo regidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor, fato que sera melhor

estudado adiante, no presente trabalho.

O contrato € uma das vias pela qual uma obrigacdo é formalizada, nascendo, através dele,
direitos e deveres, a partir da vontade das partes. Assim, “(...) Pela importancia das relagdes
bilaterais, ou dos acordos de vontades, (...), com objetivo patrimonial, pode-se dizer que as
obrigagdes nascem como efeito do contrato” (RIZZARDO, 2018, p. 21). Segundo Tartuce (2022,
p. 20), é também o meio pelo qual s&o criados, alterados ou extintos direitos e deveres.

Entretanto, contrato e obrigacdo ndo devem se confundir. A obrigacdo € a prestacdo que
deveré ser adimplida, de fazer, ndo fazer ou dar coisa certa ou incerta, seja ela decorrente de um

contrato, de um ato ilicito ou de um ato unilateral, conforme disciplina Lobo (2022, p. 46).
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Na mesma esteira, Rizzardo expGe que:

Apenas os fatos realizados pela vontade humana, e que aparecem revestidos de
juridicidade, denominam-se atos ou negocios juridicos. Aqueles que também advém da
vontade, mas que infringem a lei, entram na categoria de delitos.

No entanto, as obrigagdes decorrem de uma e de outra categoria. Na hipétese dos atos
revestidos de juridicidade, onde transparece o contrato, nasce o dever de cumprir a
obrigacdo assumida. J& na ofensa ao ordenamento juridico, ou no prejuizo advindo do ndo
cumprimento de um ditame legal, a decorréncia é a obrigacdo de reparar, pois se esta
diante de um ato ilicito.

Por conseguinte, a obrigacdo tem sua causa primeira na exigibilidade do cumprimento dos
contratos, ou no procedimento contrario ao ordenamento legal. Sem esquecer, porém, que
se alguém é condenado pelo ndo cumprimento do contrato, ou para reparar um dano, assim
acontece porque a lei ordena o cumprimento. (RIZZARDO, 2022, p. 22)

Uma vez esclarecido o conceito, ha que se falar nas suas modalidades. A obrigacdo
enguanto género possui 3 espécies, quais sejam: dar, fazer e ndo fazer. Consoante Tepedino e
Schreiber (2022, p. 53), obrigacédo de dar é aquela que consiste em entregar o objeto, ja obrigacao
de fazer € uma atitude positiva e, por fim, a obrigacéo de ndo fazer uma atitude negativa. Quanto a
obrigagdo de dar, o Cddigo Civil determina, no primeiro capitulo da parte especial, que a coisa

pode ser certa ou incerta.

Por coisa incerta entende-se como aquela definida apenas quanto ao seu género e
quantidade, ndo individualizada, v.g. a obrigacdo de entregar sacas de café. Ja a obrigacdo de dar
coisa certa se caracteriza por género, quantidade, qualidade e espécie, como ocorre nos casos de
compra e venda de bem imoével, em que se individualiza o bem a ser entregue. No caso em tela,
ndo se vislumbra a possibilidade da natureza da obrigacédo da relacdo juridica enquadrar-se em uma

destas, haja vista que a prestacdo nao consubstancia em um objeto, mas sim em um agir.

Para diferenciar as obrigacdes de dar e de fazer, que por vezes podem ser confundidas, 0s
autores elucidam de brilhante maneira que a primeira recai sobre o objeto enquanto a segunda,
sobre o comportamento do devedor. Na obrigacdo de fazer, o devedor é incumbido de adotar
determinada postura positiva, que pode ser fungivel ou infungivel. Se fungivel, pode um terceiro

um realizar a obrigacdo. Se infungivel, a obrigacdo esta atrelada a quem a fara.

De outro lado, tem-se a obrigacdo de nédo fazer, que consiste em uma conduta omissiva e,
portanto, se trata de uma restricdo sobre determinada postura de alguém, que se abstém em prol de
outrem. Destarte, enquanto na obrigacao de fazer a inadimpléncia inicia-se com a demora no agir,

a de ndo fazer comega com a iniciativa de uma atitude por parte do devedor.
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Nesse diapasédo, percebe-se, a partir de uma leitura precisa dos Termos de Uso do
Instagram, que a empresa Meta, responsavel pela rede social, estabelece vérias obrigagdes de fazer
e de ndo fazer. Para tanto, sdo trazidos alguns temas, como “O servi¢o do Instagram”, “Como nosso
servico ¢ financiado”, “Seus compromissos”’, “Remocdo de conteido e desativacdo ou

encerramento da conta”, entre outros.

No primeiro tépico supramencionado, sdo elencadas as obrigacGes da midia social, que
importa em oferecer determinados servigcos para 0s usuarios do aplicativo, como propiciar um
ambiente seguro para navegacao, proporcionar oportunidades para a conexdo entre pessoas e
criacdo de contetdo, desenvolver tecnologias para melhorar ainda mais 0 meio virtual, garantir
acesso ao servico etc. Ou seja, trata-se de uma conduta positiva de prestar varios tipos de servico,

todos relacionados com o meio social.

De outro lado, o documento traz também os compromissos do usuario, com alguns
requisitos como ter idade minima para utilizar a rede e ndo ter sido a conta desativada
anteriormente. Outrossim, também estipula como o Instagram ndo deve ser usado, 0 que recai em
uma conduta negativa. A empresa proibe que o usuario se passe por outra pessoa, que estimule
outros a violar os termos de uso, que venda ou compre uma conta ou que publique informacdes de

carater privado de outras pessoas sem o consentimento delas ou violando algum direito.

Assim, percebe-se a presenca de uma série de obrigagdes de fazer e de néo fazer, o que leva
a conclusdo de que a relacdo existente entre usuério e Instagram é contratual e afasta a ideia de que
a conta seria de propriedade daquele que a criou. Além disso, outro ponto que distancia da ideia de
propriedade é a impossibilidade de venda da conta, ou seja, a capacidade de dispor da coisa, que é
um dos elementos da propriedade, ndo se faz presente nesse vinculo juridico. Somado a isso, a
empresa ainda institui uma penalidade no caso de descumprimento dos termos de uso, que € a
remoc&do do conteudo e/ou desativagdo ou exclusdo da conta. Por fim, o proprio contetdo dispde
que “caso vocé exclua sua conta ou nés a desativemos, estes Termos levardo a dissolug¢ao do acordo
entre vocé e nos”, logo, pelo uso da palavra “acordo” ha um reconhecimento de que as partes

concordam em estabelecer um vinculo que gerara obrigacdes, tal como um contrato.

Diante do exposto, verifica-se que a relacdo juridica entre usuario e rede social é contratual,

mais especificamente um contrato de ades&o. Isso porque, conforme Venosa (2022, p. 45), nesse
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tipo de contrato as clausulas ja estdo presentes, cabendo ao contratante aceitar ou recusar o contrato.
Embora presente a liberdade de contratar, ausente estd a liberdade contratual, sendo esta
responsavel por possibilitar as partes acordarem as clausulas. Nos Termos de Uso da rede social,
as clausulas ja se encontram formadas, ndo havendo possibilidade de o usuario entrar em contato

com a empresa, dona da rede, para discutir sobre elas.

N&o obstante, o cerne da obrigacéo é a prestagdo de servigos, constatacao que traz mais uma
classificacdo e enquadramento para o contrato em andlise. Tal modalidade de contratos consiste

em um:

Negdcio juridico pelo qual alguém — o prestador — compromete-se a realizar uma
determinada atividade com conteddo licito, no interesse de outrem — o tomador —,
mediante certa e determinada remunera¢ao” (TARTUCE, 2022, p. 604).

Essa prestacdo € realizada pela empresa Meta no que tange a sua atuacdo através do
Instagram, enquanto plataforma responsavel por propiciar um ambiente saudavel e positivo que

permita conexdes entre pessoas.

Resta, contudo, buscar o sistema legal mais adequado para tutelar essa relacao juridica: se
0 Cadigo de Defesa do Consumidor ou se 0 Codigo Civil, ja que o regramento legal importara em
desdobramentos diferentes no caso de, v.g., ocorrer violagdo das clausulas por uma das partes. Para
tanto, cumpre definir os tipos de sujeitos desse vinculo e esclarecer qual a natureza da remuneracao,
que € requisito para o estabelecimento do contrato de prestacdo de servigos, conforme

supramencionado.
2.2 Da aplicacédo do codigo consoante a natureza da relacdo juridica

Uma vez definida a relagdo juridica entre o usuario e a rede social Instagram, qual seja uma
relacdo contratual de prestacdo de servigos por adesdo, cabe agora definir qual sera a Lei que
melhor atuara tutelando esse vinculo, haja vista que, do aspecto civil, a presungéo é a de que as
partes estdo igualmente instruidas. Na relacdo de consumo ha uma presuncéo de vulnerabilidade,

seja no ambito tecnologico ou seja no ambito intelectual e juridico em favor do lado do consumidor.

Pelo principio da especialidade, se existe uma lei que trata de um assunto especifico e outra
gue abrange o assunto, mas é geral e pode vir a ser aplicada no caso, opta-se pela lei especial.

Assim, considerando que o Codigo de Defesa do Consumidor € uma lei especial e trata dos
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contratos de ades&o®, pode ele vir a ser o diploma legal que guardara a legalidade da relagio
juridica. Entretanto, ndo basta apenas que o referido Cadigo verse sobre esse tipo de contrato. Para
que seja aplicado, € necessario também que a relacéo juridica seja a de consumo, fato que sera

esclarecido a seguir.

O Cddigo de Defesa do Consumidor visa a protecdo e defesa do consumidor e, conforme
traz em seu art. 1°°, todo o seu contetido é regido sob a égide da Constituicio Federal que, em seu
art. 5° inciso XXXII, determina que uma das fungdes do Estado é promover a defesa do
consumidor, considerada, inclusive, como um principio, nos moldes do art. 170, inciso V’.
Portanto, diferentemente dos contratos usualmente previstos pelo Codigo Civil, a norma
consumerista ndo pode deixar de ser aplicada ou modificada pela vontade das partes (BESSA,
2021, p. 24).

Além disso, como todas as searas do ordenamento juridico brasileiro, o Direito do
Consumidor também € regido por principios, sendo alguns deles, como elencado por Almeida
(2022, p. 123), o da boa-fé objetiva, o da vulnerabilidade, o da intervencdo estatal, o da coibicéo e

repressdo do abuso e o da inversao obrigatdria do 6nus da prova.

Logo, a prote¢do do consumidor advém de uma determinacdo constitucional que institui
um direito a ser tutelado pelo Estado, pelo principio da intervencdo estatal, em que a relacdo sera
regida pela boa-fé objetiva de ambas as partes, sem que haja ocorréncia de abusos, conforme
previsdo no art. 39 do CDC, e no caso de haver, deverdo ser coibidos. Ademais, as partes nao se
encontram em paridade de armas, uma vez que, nos casos de pessoa fisica, € presumido o pouco
conhecimento técnico, juridico e intelectual, o que leva a inversdo do 6nus da prova nas acdes

consumeristas, mecanismo que busca equilibrar os polos (ALMEIDA, 2022, p. 123).

Bessa (2021, p. 27) traz trés requisitos para a formacéo da relacdo de consumo, séo eles: 1)

o0s de ordem subjetiva; 2) os de ordem objetiva; 3) elemento teleoldgico. Os elementos subjetivos

5 Art. 54. Contrato de adesdo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela autoridade competente ou
estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servigos, sem que o consumidor possa discutir ou
modificar substancialmente seu contetdo.

6“0 Estado promover4, na forma da lei, a defesa do consumidor.”

7<“Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizagio do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar
a todos existéncia digna, conforme os ditames da justi¢a social, observados os seguintes principios:

V - defesa do consumidor”
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sdo: consumidor e fornecedor, 0s quais tem previsdo no art. 2° e 3°, respectivamente, do Cédigo de
Defesa do Consumidor. Quanto aos de ordem objetiva, sdo eles o produto e 0 servico,
discriminados no caput do art. 3° e 88. Por fim, o elemento teleoldgico seria a destinagéao final do

produto, ou seja, retird-lo do mercado.

O art. 2° do Cddigo de Defesa do Consumidor prevé como consumidor toda pessoa fisica
ou juridica que adquira ou utilize um produto ou um servico como destinatério final e adiciona
também nesse conceito a coletividade, determinavel ou ndo, que intervenha na relacdo de consumo.

Ainda, em seu art. 29, equipara a consumidor aqueles que estdo expostos as praticas comerciais.

Assim, consoante trata Nunes (2021, p. 43), ndo ha mistério quanto a pessoa do consumidor,
que pode ser natural ou juridica. J& quanto ao ato de adquirir ou utilizar, salienta que ndo é
necessaria a ocorréncia de ambos, mesmo porque o dispositivo traz essa alternatividade com a
conjungdo ‘ou’. Porém, se outrem que ndo adquiriu, vir a utilizar o produto apds sua aquisicao,
também seré& considerado consumidor. O doutrinador traz o exemplo de uma pessoa que compra
bebidas e oferece aos amigos em uma festa, sendo que 0s que ingerirem, também serdo
consumidores. Por fim, quanto a expressdo "destinatario final”, Nunes (2021) traz algumas
ressalvas, uma vez que questiona acerca daquelas pessoas que adquirem/utilizam de um

produto/servico para poder produzir ou prestar servico distinto daquele que consumiu.,

Ainda, Nunes (2021, p. 43) defende que para essa questdo, deve ser observado o tipo de
bem comercializado em quest&o, se ele foi destinado a ser bem de consumo ou ndo. Para tanto,
exemplifica a diferenca na compra de uma usina para fabricacdo de alcool e de uma maquina de
escrever adquirida por um despachante. No primeiro caso, ndo € usual que seja um bem de

consumo, ja o segundo é colocado no mercado para tal finalidade.

Outra problematica encontrada na doutrina é quanto a pessoa juridica mencionada no caput
do art. 2°, se as profissionais também se enquadrariam ou ndo. Para tanto, Theodoro Jr. explica
sobre as teorias finalistas, maximalistas e finalistas aprofundados. Sendo que a primeira restringe
a aplicacdo do Codigo as pessoas juridicas com atividade profissional, para assim restringir a
protecdo consumerista. Ja para a segunda corrente, 0 que importa € a retirada do bem do mercado
a fim de ser consumido, independente da destinagdo econémica que sera dado a partir dele. Por

fim, a teoria finalista aprofundada, entende que seria aplicada tal protecdo desde que houvesse
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vulnerabilidade por parte da pessoa juridica, juntamente a destinagdo ndo profissional
(THEODORO JUNIOR, 2020, p. 06). Para o Superior Tribunal de Justica® (BRASIL, 2019) que
adota a teoria finalista, pode a pessoa fisica ou juridica ser considerada consumidora quando nao é

destinatéria fatica desde que comprovada sua vulnerabilidade.

No caso em tela, os usuarios do Instagram sdo pessoas fisicas ou juridicas. As pessoas
fisicas utilizam o espaco virtual para navegar, criar conteudo, estabelecer vinculos afetivos com
outras pessoas, entre outras possibilidades de diversdo. As pessoas juridicas utilizam esse ambiente,
muitas vezes, para disseminar seus produtos e servicos, através do marketing e grande alcance que
a plataforma proporciona. Logo, a depender dos demais elementos que compdem a relacdo de
consumo, ha a probabilidade de que tanto pessoa fisica, quanto pessoa juridica, na posi¢do de

usuarios, sejam consumidores.

Assim, ndo basta apenas que exista o consumidor e o elemento teleolégico para que o
Direito do Consumidor tutele a relagio. E necessaria também a presenca do fornecedor®, pois:

Ainda que quem tenha adquirido o bem ou servico o tenha feito como consumidor, ou

seja, para um uso ndo profissional, pode nao haver nessa relagdo uma relacao juridica de

consumo. E que, se quem lhe forneceu o bem ou servigco ndo se encaixa no conceito de

fornecedor, ndo havera relagcdo de consumo e, por conseguinte, ndo haverd como acionar
0 CDC (KHOURI, 2020, p. 63).

Ainda, defende Khouri (2020, p. 64) que o rol é exemplificativo e que sdo dois os elementos
que caracterizam a atividade do fornecedor, quais sejam a habitualidade e o profissionalismo,
envolvendo inclusive o intuito econdmico. O autor também traz a baila o carater remuneratério da
relacdo de consumo, pois, segundo ele, os contratos sujeitos ao Codigo de Defesa do Consumidor

sdo, em regra, onerosos, seja 0 objeto a prestacdo de servi¢os ou produto.

Entretanto, tal entendimento diverge do exposto por Nunes, que ndo faz a mesma restricao,
defendendo que “a lei emprega o verbo “adquirir”, que tem de ser interpretado em seu sentido mais

lato, de obter, seja a titulo oneroso ou gratuito.” (NUNES, 2021, p. 43).

8 (REsp 1787318 / RJ, Rel. Ministro Paulo de Tarso Sanseverino, Terceira Turma, julgado em 16/06/2020, DJe
17/06/2020)

% Art. 3°. fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, ptblica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes
despersonalizados, que desenvolvem atividades de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformagcéo,
importacéo, exportacéo, distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos”.
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O proprio Codigo quebra essa divida a partir do momento que conceitua “produto” e
“servi¢o”, sendo que o primeiro é qualquer bem mével ou imdvel, material ou imaterial, e servigo
é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao (...). Destarte, a
partir de uma interpretagéo do art. 3°, 88 2°e 3°, apenas 0 servigo depende de remuneracéo, excluido

o de carater trabalhista.

Destarte, em uma leitura atenciosa aos Termos de Uso do Instagram, a empresa Meta inicia
com a primeira cladusula denominada “O Servigo do Instagram”. Nela, sdo citadas inimeras
atividades para garantir que o usuario utilize a plataforma de modo a personalizar contetdos,
garantir 0 acesso ao servi¢o, manter o ambiente seguro e positivo, desenvolver a midia social e
outras acdes que possibilitem o bom uso da rede social. Ao observar os compromissos que a
empresa assume, percebe-se a existéncia de um servico fornecido por ela disponivel no mercado
de consumo, considerando que o aplicativo fica exposto para aquisicdo na loja virtual de programas

presentes em smartphones.

Ainda que a instalacdo do programa no aparelho celular se dé de modo gratuito, a sua
utilizacdo (navegar pela conta) esta vinculada ao aceite dos Termos de Uso, sendo este um contrato
de adesdo e, conforme supramencionado, impossivel de discussdo sobre as clausulas. Ocorre que,
esse contrato apresentado aos possiveis usuarios possui a seguinte informacéo:

Como nosso Servico € financiado

Em vez de pagar pelo uso do Instagram, usando o Servico previsto nestes Termos, vocé
reconhece que podemos mostrar aniincios a VOcé que empresas e organizagdes nos pagam
para promover dentro e fora dos Produtos das Empresas da Meta. Usamos seus dados

pessoais, como informagdes sobre suas atividades e interesses, para mostrar a vocé
andncios mais relevantes. (INSTAGRAM, 2022)

Nota-se que a prépria empresa coloca como substituta do valor em espécime a permissao
para que o consumidor seja exposto a anuncios de outras empresas e organizacdes que pagam,
dessa vez em dinheiro, provavelmente, para tanto. Ocorre gque, essas propagandas as quais 0s
usuarios sao expostos ndo sdo aleatorios e sem pretensdo. Vejamos como essa informacédo chega
ao consumidor no topico “Como nosso Servico € financiado™:

Mostramos anuncios Uteis e relevantes sem que 0s anunciantes saibam quem vocé é. Nao
vendemos seus dados pessoais. Permitimos que os anunciantes nos informem, por
exemplo, sua meta de negdcios e o tipo de publico que desejam alcangar com o anuncio.

Entdo, mostramos 0 anuincio para pessoas que podem estar interessadas. (INSTAGRAM,
2022)


https://www.facebook.com/help/195227921252400?ref=dp&helpref=faq_content
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E através da concessdo de dados feita pelos usuarios que leva a exposicdo de andncios para
eles. Apesar da empresa dizer que ndo vende esses dados, ela coloca como condicdo para o
fornecimento do servico, a entrega das informacGes pessoais do publico e, por meio de um filtro,

repassa informac@es gerais conforme o interesse dos anunciantes.

Nesse interim, a onerosidade do servigco ndo € em pecunia, mas sim na concessao de dados,
para que a Meta 0s passe a outras empresas interessadas em vender servi¢os e produtos. N&o
obstante, a propria empresa versa de forma clara sobre essa atitude. Percebe-se, entdo, a presenca
de uma remuneracado indireta, nomenclatura trazida por Divino (2018, p. 13), que se d& quando
uma atividade fornecida parece ser a priori gratuita, mas ha algum tipo de contraprestacao

envolvido.

Um questionamento interessante trazido pelo referido autor é acerca dos lucros percebidos
de um servico, que aparenta ser gratuito. “O patrimoénio da empresa chegou a U$ 10.14 bilhGes no
terceiro trimestre de 2017, sendo que 88% desse valor foi de antncios destinados a dispositivos
moveis” (DIVINO, 2018, p. 09).

Para esclarecer o assunto, Konder (2019, p. 08) traz como exemplo a rede Google, que
conhece todas as expressdes ja procuradas no site, além de disponibilizar um servico de voz que
captura milhGes de minutos por fala e que possibilitard o desenvolvido de novos softwares para
reconhecimento de fala, entre outros. Salienta também que até as informacdes mais banais do ponto

de vista do senso comum, podem ser utilizadas para quem possui interesse em sua exploracgéo.

Destarte, identificada a remuneracdo e o servico, a que se falar nos elementos de ordem
subjetiva. O usuario pode ser caracterizado como consumidor, ja que ao aceitar, através de um
“clique”, os termos oferecidos, concede seus dados e utiliza dos servicos para interagdes sociais
como destinatario final. H4& um adendo no que se refere as pessoas juridicas ou as fisicas
profissionais que utilizam da rede social para vender produtos ou servicos. Nesse caso, entende-se
que é aplicada a teoria finalista da mesma maneira que o STJ adota, ja que, dada a complexidade

do funcionamento da rede social em questéo, € possivel a presenca da vulnerabilidade.

De igual forma, o E. Tribunal de Justica de S&o Paulo entende que:
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PRESTACAO DE SERVICOS. ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER CIC
INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E MORAIS. Restabelecimento da conta de
usuaria, hackeada do aplicativo "Instagram”. Relacdo de consumo. Ré que ndo se
desincumbiu do énus de comprovar a inviolabilidade e seguranca de sua plataforma ou
demonstrou culpa exclusiva da autora (art. 6°, VIII, do CDC). Demora injustificada para
recuperacdo da conta. Responsabilidade objetiva por fato do servico prestado pela ré ndo
elidida. Artigo 14 do CDC. Danos morais. Cabimento. Autora, pessoa juridica, que perdeu
0 acesso a seu perfil na rede social, indevidamente utilizado por criminoso para aplicacdo
de golpes em seguidores da autora. Damnum in re ipsa. Indenizacdo arbitrada em
consonancia com os critérios da razoabilidade e proporcionalidade, segundo a extensao
do dano (art. 944 do CC), ndo comportando modificagdo. Majoracdo dos honorarios
advocaticios (art. 85, § 11, do CPC). RECURSO NAO PROVIDO.(TJ-SP - AC:
20218260002, Relator: Alfredo Attié, Data de Julgamento: 29/08/2022, 27¢ Camara de
Direito Privado, Data de Publicacdo: 29/08/2022)

No tocante ao fornecedor, o primeiro nome que a empresa responsavel pelo Instagram
recebeu foi “Facebook”, cujo fundador foi Mark Zuckerberg. Em 2021, Zuckerberg anunciou um
Nnovo nome para a empresa, qual seja “Meta Platforms”. Inclusive, nos Termos de Uso, vem essa
informacao logo no inicio:

A empresa Facebook agora se chama Meta. Atualizamos nossos Termos de Uso, nossa
Politica de Dados e Politica de Cookies para refletir o novo nome em 4 de janeiro de 2022.
Embora o nome da nossa empresa tenha mudado, ainda oferecemos os mesmos produtos,
inclusive o Instagram from Meta. A nossa Politica de Dados e 0s nossos Termos de Uso

continuam validos, e a mudanca de nome ndo afeta a forma como usamos ou
compartilhamos dados. (INSTAGRAM, 2022)

Assim, insta salientar que embora a rede social pela qual as pessoas navegam seja 0
Instagram, o provedor de servicos é a empresa Meta, que é pessoa juridica de direito privada,
estrangeira, e desenvolve atividade de prestacao de servigos através dos produtos que disponibiliza
no mercado, como as plataformas do Instagram, do Facebook e do WhatsApp, todas redes sociais.
Prestacdo essa consubstanciada na oferta de um ambiente virtual propicio para interacfes sociais.

Enquanto a discussdo quanto a defesa de uma prestacdo de servico é de mais facil
fundamentacado, a identificacdo da presenca de um produto é mais complexa. Conforme discorrido
anteriormente, o CDC traz a hipdtese de um produto imaterial e movel, mas ndo conceitua ou

exemplifica o que poderia ser.
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A norma buscou aumentar a abrangéncia da tutela da relagdo consumerista ao nao restringir
as caracteristicas do produto. Quanto & mobilidade, é a mesma prevista pelo Cddigo Civil°
(NUNES, 2021, p. 49). Quanto a imaterialidade, tem-se que:

Com o crescente avango tecnoldgico, é cada vez maior o nimero de exposicdo e
comercializacdo de produtos imateriais, ou seja, que ndo possuem existéncia palpavel,
como livro ou masica digital ou mesmo um software. Todos esses bens sdo considerados

produtos para fins de aplicacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor (BESSA, 2021, p.
44).

Entende-se, entdo, que até 0 momento em que o aplicativo é exposto na loja virtual de
dispositivos moveis, para aquisicao por parte do usuario, ele é considerado produto, pois é bem
movel e ndo palpavel. Mével porque, vinculado ao dispositivo, pode ser transportado para qualquer

lugar, e imaterial, porque ndo é possivel segura-lo diretamente.

Diante disso, temos a seguinte possibilidade: um individuo faz o download do aplicativo
Instagram em seu celular/smartphone. Neste momento, pode-se afirmar que ele adquiriu o produto.
Entretanto, por ndo concordar com os termos de uso, ou por outro motivo, decide ndo prosseguir
com a criacdo da conta. Nesse momento, o individuo ndo usufrui dos servigos prestados pela

empresa.

Apds a sua aquisicdo, que se da pelo download do aplicativo no celular, é possivel criar a
conta, desde que aderidos os termos de uso. Depois do aceite e da criacdo da conta, durante a
navegacdo, as condigdes proporcionadas pela empresa (como manter o ambiente positivo) sdo
servicos prestados por ela. Logo, a plataforma € produto e servi¢o. Enquanto aplicativo na loja
virtual, é produto, ao passo que durante a navegacdo e manutencao da conta, a sua utilizacdo so6 é
possivel mediante a prestacdo de servicos pela empresa, que visam a protecdo do usuério, do

ambiente virtual etc.

Ante a adequacéo dos conceitos de consumidor e fornecedor aos sujeitos da presente relagéo
juridica e a presenga dos elementos de ordem objetiva, pode-se constatar que o Cdodigo de Defesa
do Consumidor é suficientemente capaz e apropriado para regular o vinculo existente entre usuario

e rede social.

10 Art. 82. Sdo mdveis os bens suscetiveis de movimento préprio, ou de remocéo por forca alheia, sem alteragdo da
substancia ou da destinacdo econbmico-social.
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Nesse mesmo sentido é o entendimento do egrégio Tribunal de Justica de Minas Gerais:

EMENTA: APELACAO CIVEL - ACAO DE PROCEDIMENTO COMUM -
OBRIGACAO DE FAZER - REPARACAO POR DA MORAL - BLOQUEIO
INJUSTIFICADO DE CONTA DO WHATSAPP - LEGITIMIDADE PASSIVA DO
FACEBOOK - RESPONSABILIDADE OBJETIVA - FALHA NA PRESTACAO DE
SERVICO - DANO MORAL CONFIGURADO - INDENIZACAO DEVIDA. "A
Facebook do Brasil, na condicdo de sucursalffilial da proprietaria do aplicativo
Whatsapp no Brasil, responde pelas demandas que o envolvem, sobretudo em
relacdo juridica submetida ao Cédigo de Defesa do Consumidor™. "O fornecedor de
servicos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servigos, bem como por
informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua frui¢éo e riscos". Nos termos do art.
499 do CPC, verificada a impossibilidade de cumprimento da obrigacéo especifica, objeto
da acdo, € possivel a conversdo em perdas e danos, independentemente de pedido explicito
e mesmo em fase de cumprimento de sentenca. A falha na prestagdo dos servicos pela
fornecedora, que bloqueou a utilizacdo do aplicativo WhatsApp sem motivo justificado,
cerceando o direito do usuario ao contato com seus clientes, impedindo as tratativas dos
servicos de tatuadora que mantinha por meio do aplicativo, enseja reparagdo por dano
moral. (TIMG - Apelacdo Civel 1.0000.20.027639-2/003, Relator(a): Des.(a) Habib
Felippe Jabour, 1226 CAMARA CIVEL, julgamento em 10/03/2021, publicag&o da simula
em 16/03/2021) (grifei)

Portanto, fica clara a existéncia de uma relacdo de consumo, devendo, por conseguinte,
serem aplicadas todas as garantias e determinagdes da legislacdo consumerista, principalmente no

que tange a possiveis arbitrariedades exercidas pela fornecedora.
2.3 Da excluséo injustificada de contas pessoais: ilicitude ou potestatividade?

Nos Termos de Uso do Instagram, esta presente a clausula “Remocéo de conteudo e
desativacdo ou encerramento de sua conta” que, como em todo contrato, prevé a sangao em caso
de desrespeito as demais clausulas presentes no acordo formalizado. Essa penalizacdo seria a
exclusdo/suspenséo temporaria de contetido ou conta que fira a politica da rede!®.

Ocorre gue, conforme depoimentos colhidos no site Reclame Aqui (canal para registro de
reclamacdes sobre produtos e servigos), desde 2020 - que é quando se tem o registro dos fatos no
site, o fornecedor vem excluindo contas pessoais injustificadamente e sem enviar qualquer

notificagdo para os consumidores.

Vejamos:

11 «Poderemos remover qualquer contetdo ou informagdo que vocé compartilhar no Servigo se acreditarmos que esse
conteldo viola estes Termos de Uso ou nossas politicas”
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Boa noite.

Ontem na data 30/04/2021 as 11:17 meu Instagram foi desativado pelo Instagram. Hoje
quando deu as 24 horas apareceu na tela que excluiu meu Instagram por causa da
diretrizes. S6 que ¢ um engano meu Instagram e minha ferramenta de trabalho eu tenho
uma vida sonho envolvido ndo é apenas 12 k de seguidores tenho todas minhas
lembrancas. Gostaria que o Instagram analisasse minha conta novamente por gentileza.
Desde de ja agradeco. Boa noite.

Eu entrei na minha conta normalmente, e certo momento eu sai dela, quando voltei a abrir
0 app, apareceu uma mensagem para confirmar o meu telefone, confirmei e recebi um
cddigo, quando o coloquei no Instagram, ele bloqueou o meu acesso.

Fiz um instagram para realizar postagens referente a minha profissdo, portanto ainda ndo
tinha foto ou contetido para postar, trés dias depois o instagram desativou alegando que
eu estava violando os termos. Sendo que eu nem se quer comecei seguir alguém ou postei
fotos, ou realizei comentario em alguma publicacdo. Eu ainda iria comecar a usar, ndo foi
justo e quero meu instagram com 0 mesmo @, pois vai seguir o0 mesmo padrdo do meu
email e isso facilita muito pra mim. Fora que eu ndo fiz nada de errado, ndo é justo
desativar por eu ainda ndo ter postado nada, isso com 3 dias de criacdo. (RECLAME
AQUI, 2021)

Quando acionada, a empresa envia uma resposta genérica instruindo os usuarios para

recuperar a conta:

Ola Poliana!

Como vai? Espero que esteja tudo bem :)

Meu nome é Paloma do time do Instagram! Obrigado por nos contatar :)

Pelo seu relato no ticket 123335953, pude entender que vocé ndo consegue acessar sua
conta pois ela esta desativada, certo?

Obrigado por nos procurar e saiba que eu farei o0 meu melhor para auxiliar vocé com essa
questdo!

Se a sua conta do Instagram tiver sido desativada, vocé vera uma mensagem quando tentar
entrar. Contas que ndo seguem nossas Diretrizes da Comunidade ou nossos Termos de
Uso podem ser desativadas sem aviso.

Sugerimos que leia novamente as Diretrizes da Comunidade com atengdo e analise as
publicacbes em todas as contas criadas por vocé. NOs poderemos remover
permanentemente uma conta que violar continuamente as _Diretrizes da Comunidade_
(https://help.instagram.com/477434105621119) ou os _Termos de  Uso_
(https://help.instagram.com/581066165581870).

Se vocé acha que sua conta foi desativada por engano, pode apelar da deciséo abrindo o
aplicativo, inserindo seu nome de usuario e senha e seguindo as instrucdes na tela.

Se vocé ndo encontrar uma mensagem informando sobre a desativacdo, talvez esteja
enfrentando um problema com o login.

Se a sua conta tiver sido excluida por vocé ou por alguém que usou sua senha, ndo sera
possivel recupera-la. Vocé podera criar uma nova conta com o mesmo endereco de email
que usou antes, mas talvez ndo seja possivel usar o mesmo nome de usuario.

Se vocé ainda estiver com problemas, tente seguir as dicas para concluir as etapas de
recuperacgdo da conta através do link:_https://help.instagram.com/1068717813216421

E por favor, ndo esqueca de deixar a sua avaliagdo! Sua opinido é muito importante nesse
processo!

Tenha um excelente dia!

Equipe do Instagram

https://help.instagram.com (RECLAME AQUI, 2021)

Ola Gabrielal
Como vai? Espero que esteja tudo bem :)
Meu nome é Paloma do time do Instagram! Obrigado por nos contatar :)
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Pelo seu relato no ticket 112958995, pude entender que vocé ndo consegue acessar sua
conta pois ela esta desativada, certo?

Obrigado por nos procurar e saiba que eu farei o meu melhor para auxiliar vocé com essa
questao!

Se a sua conta do Instagram tiver sido desativada, vocé vera uma mensagem quando tentar
entrar. Contas que ndo seguem nossas Diretrizes da Comunidade ou nossos Termos de
Uso podem ser desativadas sem aviso.

Sugerimos que leia novamente as Diretrizes da Comunidade com atencdo e analise as
publicagbes em todas as contas criadas por vocé. N&s poderemos remover
permanentemente uma conta que violar continuamente as _Diretrizes da Comunidade_
(https://help.instagram.com/477434105621119) ou os _Termos de  Uso_
(https://help.instagram.com/581066165581870).

Se vocé acha que sua conta foi desativada por engano, pode apelar da decisdo abrindo o
aplicativo, inserindo seu nome de usuario e senha e seguindo as instrucGes na tela.

Se vocé ndo encontrar uma mensagem informando sobre a desativacdo, talvez esteja
enfrentando um problema com o login.

Se a sua conta tiver sido excluida por vocé ou por alguém que usou sua senha, ndo sera
possivel recupera-la. Vocé podera criar uma nova conta com o mesmo endereco de email
gue usou antes, mas talvez néo seja possivel usar o mesmo nome de usuario.

Se vocé ainda estiver com problemas, tente seguir as dicas para concluir as etapas de
recuperacgdo da conta através do link:_https://help.instagram.com/1068717813216421

E por favor, ndo esquega de deixar a sua avaliagdo! Sua opini&o é muito importante nesse
processo!

Tenha um excelente dia!

Equipe do Instagram

https://help.instagram.com (RECLAME AQUI, 2020)

Na resposta da empresa, para resolver a situacdo, 0s usuarios se deparam com instrucdes
para analise do ocorrido e possivel reativacdo da conta. Para tanto, o Instagram exige que o
consumidor confirme os seus dados por meio da conta desativada. Entretanto, ja ndo ha mais o
acesso a conta para poder acessa-la e confirmar qualquer dado. E, quando se manifesta de outra
forma, a plataforma diz que vai analisar e entrar em contato, mas ndo retorna o contato, deixando

0s usuarios totalmente desamparados. Vejamos mais um depoimento que relata esse imbroglio:

Boa tarde!

Quando tento acessar a minha conta do Instagram, apenas aparece uma mensagem dizendo
que a minha conta foi desativada por violar os termos e condi¢des e a op¢do de obter mais
informacdes, onde encontrei o link para um formulario na Central de Ajuda.

""Se vocé acredita que sua conta foi desativada por engano, forneca as informagdes a seguir
para que possamos investigar."

Preencho todo o formulario com todos os dados, com um texto explicando a situagdo e me
colocando a disposicao para resolver esse mal entendido e quando clico em enviar aparece
um pop up dizendo:

"Confirme a sua conta para solicitar uma analise

Va para o Instagram e confirme que é vocé antes de solicitar uma anélise."

Sendo assim, esse formulério acaba ndo sendo Util porque ndo é possivel envia-lo nao
tenho como acessar o Instagram para confirmar a conta e nunca recebi email algum.
Agora estou nesse impasse s6 podendo contar com uma Central de Ajuda que ndo oferece
um servigo humanizado, um chat, um endereco de email... nada. Também nunca recebi
um e-mail do Instagram. Nenhuma posicdo de quando e como infringi os termos e
condicBes. Nada.
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Estou ha 2 dias buscando uma solugéo ou a0 menos um meio de contato com o Instagram
(uma pessoa, ndo uma mensagem automatica) porque tenho esta conta desde 2013 e nela
coleciono muitas memodrias e contatos de amigos que tenho espalhados no mundo todo.
Além de achar injusto isso passar comigo, uma conta pessoal que nunca infringiu as regras
antes enquanto existem tantos perfil com conteldos problematicos na rede.

Espero conseguir aqui uma atencdo da empresa e uma solucdo para esse problema. Sdo
quase 8 anos como usuaria frequente e fiel, nunca nem dei chance pra outras redes tipo o
Tik Tok (tipo juro, nunca nem baixei isso). Fico triste com a falta de reciprocidade depois
de tantos anos de preferéncia. (RECLAME AQUI, 2021)

O descontentamento dos consumidores com a rede social vem crescendo e, atualmente, a

plataforma recebe a classifica¢do “ndo recomendada” pelos usuarios, no site do Reclame Aqui.

Além disso, em 2021, o site Olhar Digital postou uma matéria que apontava o Instagram
como lider no ranking de “piores empresas nos ultimos 30 dias”, sendo que, as principais
reclamagdes, que chegavam a mais de 4,7 mil em 6 meses, tratavam sobre a suspenséo e o

banimento de contas. O que demonstra a falha na prestacdo de servicos da rede.

Consoante ja elencado, é cedico que o fornecedor tem o direito de restringir o acesso dos
usuarios, em prol da manutencdo de seus servicos que envolve a oferta de um ambiente positivo e
seguro. De um lado, isso também protege 0s usuérios que navegam na conta e esperam um servico

adequado.

Ademais, havendo um contrato de adesdo e estando nele prevista a possibilidade de
exclusdo, definitiva ou temporaria, de contas e a remoc¢do de contetdos quando impréprios, o

direito de desativacéo do Instagram trata-se de um direito potestativo.'2

Ocorre que, esse direito ndo pode ser exercido de forma desequilibrada, vez que seu carater
ndo € absoluto e, por conseguinte, encontra limitacGes. Segundo Tepedino (2020, p. 13), a
jurisprudéncia é crescente no sentido de que o controle de abusos também deve atingir as acfes
unilaterais, previstas por lei ou por um contrato, no momento em que esses atos se afastam de seu

objetivo e contrariam a boa-fé objetiva ou a funcao legal que lhes foi conferida.

12 por direito potestativo, entende-se o ato de vontade da parte de usar da sua faculdade ou de seu poder para constituir,
extinguir ou modificar uma relagdo juridica, sujeitando a outra parte (VENOSA, 2013, P. 376).
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Assim, considerando que a a¢do de excluir ou desativar uma conta ou um contetdo é ato
unilateral, previsto por um contrato, deve haver um controle sobre esse tipo de conduta também, ja

que desvia do seu fim*2,

No caso em tela, apesar de o CDC versar sobre as clausulas abusivas, prevendo a sua
nulidade, ndo h& que se falar em abusividade quanto a previséo contratual de excluséo de contetdos
e contas. A clausula que prevé a exclusdo ndo é abusiva, pois ndo gera desigualdade entre as partes.
Trata-se apenas de uma sanc¢do para o contratante (consumidor) que violar os Termos de Uso, com

0s quais acordou antes de ser-lhe prestado o servico.

De outro lado, a finalidade da exclusdo, conforme se depreende dos Termos de Uso, € banir
da rede os individuos que causem instabilidade na plataforma e tragam inseguranca para os demais

usuarios.

Entretanto, quando o fornecedor exclui injustificadamente as contas ou os contedos,
sequer notificando o usuario, da ao seu direito potestativo finalidade diversa da pretendida pelo
contrato, pois aplicou uma sancdo aparentemente imotivada, consoante constata-se das
reclamacdes supra. Com isso, o fornecedor acaba violando direitos dispostos no Cédigo de Defesa
do Consumidor, quais sejam o de acesso a informacéo, o de estar protegido contra praticas abusivas

e 0 de prevencao contra danos morais, previstos pelo art. 6°, incisos 111, IV e V134,

Ademais, conforme disposto no primeiro tépico, os contratos sdo pautados na boa-fé
objetiva. Ou seja, além da vontade das partes em contratar, devem as partes assumir um

comportamento de lealdade e probidade, de modo que o contrato atinja a sua funcdo social. No

13 Ainda, Costa (2018, p. 637) diferencia abuso e abusividade. A abusividade recai sobre uma clausula que gera
desequilibrio entre as partes e a sua consequéncia é a nulidade, conforme disciplinam os arts. 424 do Cédigo Civil e
51, inciso IV, do CDC. O abuso diz respeito & a¢do ilicita exercida pela parte, que desvia o direito potestativo de seus
fins, cujo dispositivo correspondente é o art. 187 do Codigo Civil, que traz como correcdo do abuso a ineficécia da
acdo e o dever de indenizacéo.

14" Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

I11 - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi¢cos, com especificacdo correta de quantidade,
caracteristicas, composi¢do, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra
praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos;
VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos;
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Codigo de Defesa do Consumidor, a boa-fé esta presente no art. 4°, inciso 111** (CAPIBERIBE,
2013, p. 118). Nessa esteira, pode-se perceber que esse principio esta intrinseco nas relagdes de

consumo.

Segundo Caldeira (2004, p. 12), o principio da boa-fé objetiva gera o que a autora chama
de “deveres anexos”, que decorrem dessa premissa. Entre eles estdo os deveres de informagao e de
cuidado. O dever de cuidado € a postura que ambas as partes devem assumir para fazer garantir a
integridade fisica, moral e patrimonial da outra parte, a fim de ndo causar danos ao contraente. Ja
o dever de informacéo é a obrigacdo que o fornecedor tem de prestar informacGes acerca de um

produto ou servico, com clareza e precisdo, sendo intoleraveis quaisquer erros.

N&o obstante, o dever de informacdo é, da parte do consumidor, um direito; previsto,
inclusive, pelo art. 6°, inciso 11, do CDC?. Esse dispositivo determina que o consumidor deve
receber uma informacdo adequada e clara sobre as caracteristicas e outros fatores referentes ao

produto ou ao servigo.

Portanto, quando o fornecedor abusa do seu direito fere também o direito a informag&o
adequada e clara a qual o consumidor faz jus. 1sso porgue, quando exclui a conta/o contetido, sem
sequer notificar o usuério, ele falha na prestacdo da informacdo quanto ao motivo que o levou a
aplicar tal sancéo, deixando o consumidor surpreso e apreensivo. O fornecedor apenas interrompe

a prestacéo de servicos sem informar o motivo.

Nessa esteira, 0 Superior Tribunal de Justica, em sede de recurso especial, entendeu que:

ADMINISTRATIVO. CONSUMIDOR. PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO.
VICIO DE QUANTIDADE. VENDA DE REFRIGERANTE EM VOLUME MENOR
QUE O HABITUAL. REDUCAO DE CONTEUDO INFORMADA NA PARTE
INFERIOR DO ROTULO E EM LETRAS REDUZIDAS. INOBSERVANCIA DO

15 Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdémicos, a melhoria da
sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos 0s seguintes
principios:

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagbes de consumo e compatibilizagdo da prote¢do do
consumidor com a necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos
quais se funda a ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagdes entre consumidores e fornecedores;

16 Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

I11 - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correta de quantidade,
caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos incidentes e pre¢o, bem como sobre o0s riscos que apresentem;
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DEVER DE INFORMACAO. DEVER POSITIVO DO FORNECEDOR DE
INFORMAR. VIOLACAO DO PRINCIPIO DA CONFIANCA. PRODUTO ANTIGO
NO MERCADO. FRUSTRACAO DAS EXPECTATIVAS LEGITIMAS DO
CONSUMIDOR. MULTA APLICADA PELO PROCON. POSSIBILIDADE. ORGAO
DETENTOR DE ATIVIDADE ADMINISTRATIVA DE ORDENACAO.
PROPORCIONALIDADE DA MULTA ADMINISTRATIVA. SUMULA 7/STJ.
ANALISE DE LEI LOCAL, PORTARIA E INSTRUCAO NORMATIVA. AUSENCIA
DE NATUREZA DE LEI FEDERAL. SUMULA 280/STF. DIVERGENCIA NAO
DEMONSTRADA. REDUCAO DO “QUANTUM” FIXADO A TITULO DE
HONORARIOS ADVOCATICIOS. SUMULA 7/STJ.

1. No caso, o Procon estadual instaurou processo administrativo contra a recorrente pela
pratica da infracdo as relacdes de consumo conhecida como "maquiagem de produto” e
"aumento disfarcado de pregos”, por alterar quantitativamente o conteddo dos
refrigerantes "Coca Cola", "Fanta", "Sprite" e "Kuat" de 600 ml para 500 ml, sem informar
clara e precisamente aos consumidores, porquanto a informacdo foi aposta na parte
inferior do rétulo e em letras reduzidas. Na acdo anulatoria ajuizada pela recorrente, o
Tribunal de origem, em apelacéo, confirmou a improcedéncia do pedido de afastamento
da multa administrativa, atualizada para R$ 459.434,97, e majorou os honorarios
advocaticios para R$ 25.000,00.

2. Hipétese, no civel, de responsabilidade objetiva em que o fornecedor (lato sensu)
responde solidariamente pelo vicio de quantidade do produto.

3. O direito a informago, garantia fundamental da pessoa humana expressa no art. 5°,
inciso X1V, da Constituicdo Federal, é género do qual é espécie também previsto no
Cobdigo de Defesa do Consumidor.

4. A Lei n. 8.078/1990 traz, entre os direitos basicos do consumidor, a "informagédo
adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi¢os, com especificacdo correta de
quantidade, caracteristicas, composicédo, qualidade e pre¢o, bem como sobre 0s riscos que
apresentam™ (art. 6°, inciso I11).

5. Consoante o Codigo de Defesa do Consumidor, "a oferta e a apresentacéo de produtos
ou servicos devem assegurar informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composi¢do, preco,
garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre 0s riscos que
apresentam a saude e seguranca dos consumidores" (art. 31), sendo vedada a publicidade
enganosa, "inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por
omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza, caracteristicas,
qualidade, quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre
produtos e servicos"” (art. 37).

6. O dever de informacgdo positiva do fornecedor tem importancia direta no
surgimento e na manutencéo da confianca por parte do consumidor. A informacgéo
deficiente frustra as legitimas expectativas do consumidor, maculando sua confianca.
7. A sancdo administrativa aplicada pelo Procon reveste-se de legitimidade, em virtude de
seu poder de policia (atividade administrativa de ordenagdo) para cominar multas
relacionadas a transgressdo da Lei n. 8.078/1990, esbarrando o reexame da
proporcionalidade da pena fixada no enunciado da Simula 7/STJ.

8. Leis locais, portarias e instru¢fes normativas refogem ao conceito de lei federal, ndo
podendo ser analisadas por esta Corte, ante o ébice, por analogia, da Simula 280/STF.

9. Os honorérios advocaticios fixados pela instancia ordinaria somente podem ser revistos
em recurso especial se 0 "quantum™ se revelar exorbitante, em respeito ao disposto na
Samula 7/STJ.

Recurso especial a que se nega provimento.

(REsp 1364915/MG, Rel. Ministro HUMBERTO MARTINS, SEGUNDA TURMA,
julgado em 14/05/2013, DJe 24/05/2013) (grifei)

Ademais, preleciona o inciso 1V do art. 6° do CDC que o consumidor tem direito a ser

protegido contra préaticas abusivas. Conforme elucidam Neves e Tartuce (2014, p. 276), pratica
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abusiva é aquela conduta contraria a legislacdo consumerista que causa desequilibrio entre as partes
e ndo obedeca a boa-fé objetiva dos contratos. Ainda, algumas préaticas abusivas estdo presentes no
rol exemplificativo do art. 39 do referido diploma legal, sendo que novas condutas podem surgir

com a evolucéo dos negdcios juridicos entre as partes.

Na relacdo consumerista, ja hé relevante desequilibrio entre as partes, de forma presumida.
O consumidor, muitas vezes, ndo possui 0 mesmo conhecimento técnico, juridico e intelectual que
o fornecedor tem a respeito de determinado produto ou servico por ele oferecido. Por isso, o Codigo

de Defesa do Consumidor é elaborado pensando na parte vulneravel (consumidor) da relacao.

Ao excluir um conteldo ou uma conta de forma arbitraria e sem aviso, disponibilizando ao
usuario meios inviaveis para recuperar a conta, o Instagram acentua o desequilibrio entre as partes,
ja que o consumidor ndo detém o conhecimento técnico e intelectual para resolver a questdo,
diferentemente do fornecedor. Enquanto este possui meios para analisar se houve de fato o
descumprimento dos Termos de Uso e, em caso de erro, devolver o acesso da conta ou liberar o

contetido bloqueado, o usuario se limita a obedecer o passo a passo disponibilizado.

Destarte, em que pese a conduta reprovavel cometida pelo fornecedor nédo constar no rol do
art. 39, pode-se considerar, pelo exposto, que ela é uma pratica abusiva. 1sso somado ao fato de

que as hipoteses, trazidas pelo referido dispositivo, tratam-se de numerus apertus.

O abuso é ainda maior quando a exclusdo se da no tocante a conta do consumidor, vez que
este s6 toma ciéncia do ocorrido ao tentar acessa-la e, sem sucesso, busca o suporte da rede social,
a qual diz que a conta foi deletada. O fornecedor ainda cria um mecanismo que nada mais faz do
que desperdicar o tempo do consumidor, ja que este procura de todas as formas reaver a conta, mas
sO recebe (e quando recebe) uma mensagem padronizada, e provavelmente automatica/robotizada,

de que para conseguir reportar algum engano, € necessario acessar a conta.

Comum é, portanto, que o consumidor perca permanentemente sua conta, mesmo passando
pela via administrativa na tentativa de recupera-la. Assim, mesmo que o perfil da rede social ndo
seja de propriedade do usuario, o fornecedor abusa do seu direito potestativo ao deletar a conta sem

sequer oportunizar o contraditorio.
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Ademais, é crescente 0 nimero de julgados sobre essa tematica e tendo como polo passivo
a sociedade empresaria Meta. Conforme reiteradas pesquisas via PJE (Processo Judicial
Eletronico), foi possivel obter acesso a algumas contestacbes da sociedade empresaria,
extremamente genéricas, o que demonstra ainda mais descaso com o consumidor, aumentando o
dano causado a este, que se vé cada vez mais menosprezado pela empresa da qual acreditava

receber servigos positivos.

A sociedade empresaria ainda busca se esquivar dos danos causados, alegacédo essa que ndo

é aceita pela jurisprudéncia, uma vez que esta vem decidindo no seguinte sentido:

OBRIGA(;AO DE FAZER. REDES SOCIAIS. DESATIVA(;AO DE CONTA DA
AUTORA NO "INSTAGRAM". DENUNCIA DE TERCEIRO ENVOLVENDO
PROPRIEDADE INTELECTUAL. CONDUTA IRREGULAR POR PARTE DA
AUTORA NAO COMPROVADA NOS AUTOS NO MOMENTO OPORTUNO.
INOBSERVANCIA PELA RE DOS TERMOS DE USO E POLITICA DO
APLICATIVO. REATIVACAO DA CONTA DA AUTORA. CABIMENTO. MULTA
DIARIA FIXADA EM DECISAO QUE ENVOLVEU TUTELA ANTECIPADA.
AUSENCIA DE RECURSO PARA SUA IMPUGNAGAO. PRECLUSAO TEMPORAL.
NAO CONHECIMENTO DO RECURSO NESTA PARTE. O fundamento precipuo dar.
sentenga para acolher o pedido inicial foi a ndo comprovacéo pela ré de que a desativacao
da conta da autora no aplicativo "Instagram" foi legitima e, com razdo o magistrado, uma
vez que em contestacdo a ré limitou-se a apontar o nome da denunciante, contudo, nao
esclareceu que ato teria praticado a autora que pudesse ensejar a suposta contrafagdo a
infringir os termos de uso do aplicativo quanto a propriedade intelectual de terceiro. Ainda
que assim ndo fosse, pugna a ré pelo respeito aos seus termos de uso pela autora, contudo,
ela prépria ndo segue as normas contidas no referido termo. Sentenga que ndo enfrentou
todos os pedidos que deve ser complementada, acrescendo-se a condenagdo as demais
pretensdes contidas na inicial. Recurso ndo conhecido em parte e, na parte conhecida,
desprovido, com ampliacdo da condenacao, de oficio, de forma a corrigir sentencga "citra
petita”. (TJ/SP - APL: 10663582820178260100 SP 1066358-28.2017.8.26.0100, relator:
Gilberto Leme, data de julgamento: 1°/10/2018, 352 Camara de Direito Privado, data de
publicacdo: 9/10/2018)

Nota-se que, conforme muito bem elucidado pelo magistrado Gilberto Leme, o proprio
fornecedor desobedece a seus termos de uso, ou seja, foge da finalidade pretendida, ferindo a boa-
fé objetiva e os direitos do consumidor. Assim, conforme se extrai das decisGes anexadas, ha falha

na prestacdo dos servicos prestados.

RECURSO INOMINADO. ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER C/C INDENIZACAO
POR DANOS MORAIS. BLOQUEIO DE CONTA NA REDE SOCIAL ‘INSTAGRAM”.
SENTENCA DE PROCEDENCIA. PLEITO DE REFORMA E IMPROCEDENCIA
DOS PEDIDOS INICIAIS — IMPOSSIBILIDADE. EXCLUSAO DA CONTA
PERTENCENTE AO RECLAMANTE — ALEGACAO DE VIOLAGCAO DOS TERMOS
DE USO - AUSENCIA DE PROVAS NOS AUTOS. EMPRESA QUE
IMPOSSIBILITOU O ACESSO DO CONSUMIDOR A REDE SOCIAL SEM
INFORMAR O MOTIVO — CONDUTA INDEVIDA. RECLAMADA QUE NAO
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COMPROVOU FATO IMPEDITIVO, EXTINTIVO OU MODIFICATIVO DO
DIREITO PLEITEADO PELO AUTOR — ONUS DA PROVA QUE LHE INCUMBIA —
ART. 373, INCISO Il, DO CPC. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO —
DETERMINACAO DE DESBLOQUEIO DA CONTA DO RECLAMANTE.
DESCUMPRIMENTO DA DECISAO LIMINAR — APLICACAO DE MULTA -
VALOR PROPORCIONAL. DANOS MORAIS CONFIGURADOS. SITUACAO
FATICA QUE ULTRAPASSOU OS LIMITES DO ABORRECIMENTO -
APLICATIVO UTILIZADO PARA ATIVIDADES PROFISSIONAIS.
PRECEDENTES. QUANTUM QUE SE MOSTRA PROPORCIONAL AS
CIRCUNSTANCIAS DO CASO CONCRETO. OBSERVANCIA DOS PRINCIPIOS
DA RAZOABILIDADE E DA PROPORCIONALIDADE. SENTENCA MANTIDA
POR SEUS PROPRIOS FUNDAMENTOS. RECURSO INOMINADO DESPROVIDO.
(TJPR - 52 Turma Recursal dos Juizados Especiais - XXXXX-32.2021.8.16.0035 - Séo
José dos Pinhais - Rel.. JUIZA DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS
JUIZAADOS ESPECIAIS MARIA ROSELI GUIESSMANN - J. 13.06.2022)

Quanto a violacdo do direito a prevencdo do dano moral, o fornecedor ndo sé deixa de
prevenir, como causa o0 dano. Isso porque, dano moral € o prejuizo imaterial sofrido em razdo de
um ato ilicito, gerando para a vitima abalo psicoldgico que vai além de um mero dissabor
(VENOSA, 2015, p. 52).

A exclusdo da conta gera para o consumidor angustia, uma vez que é surpreendido pela
impossibilidade de acessar a conta, instrumento pelo qual, na maioria das vezes, mantém amizades,
guarda intimidades, acompanha noticias, estuda, expde opinides, entre outras atividades. Tamanha
é a importancia que o usuario da para a conta, que ante ao imbroglio, procura o suporte da rede
social. Ndo obtendo éxito, se dirige ao site de reclamacdes e relata o ocorrido, pedindo para que o
fornecedor o ajude. Novamente sem sucesso, aciona o Judiciario para que a sociedade empresaria

esclareca o motivo da conduta ou reative o perfil.

Portanto, nota-se que ndo é uma simples perda de uma conta em rede social, em que a pessoa
pode criar um perfil novo e continuar navegando. Ha pessoalidade entre a conta e o usuério e, ndo
por acaso, da-se o nome de “perfil”, que significa: descri¢io de alguém?®. Logo, a conta criada pelo

USUArio € a sua representacdo enquanto pessoa ante a sociedade, através do meio digital.

Nessa esteira, nota-se que ha tambem a violacao de alguns direitos fundamentais. No caso,
a liberdade de expressao, previsto no inciso IV do art. 5° da CF/88, e a inviolabilidade da imagem

e da intimidade, constantes no rol do mesmo dispositivo, no inciso X.

19 https://www.dicio.com.br/perfil
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Segundo Bento (2014, p. 4), o direito a liberdade de expressdo possui trés fungdes, sendo
elas: a possibilidade de formar uma opinido sobre a realidade e compartilha-la com a coletividade;
a manutencdo da democracia a partir de discussdes, argumentacdes, questionamentos, e a defesa
de outros direitos como o de reunido. Entretanto, esse direito ndo pode ser exercido no anonimato,
uma vez que o direito a livre manifestacdo de pensamento encontra limitacfes quando invade de
direito de terceiros:

A liberdade de manifestacdo do pensamento tem seus 6nus, tal como o de o manifestante
identificar-se, assumir claramente a autoria do produto do pensamento manifestado, para,

em sendo o caso, responder por eventuais danos a terceiros. Dai por que a Constitui¢do
veda o anonimato (SILVA, 1995, p. 223).

Por vezes, algumas contas sao criadas sem que a real identidade da pessoa apareca. Quanto
a essas situacdes, a Constituicdo € clara quando veda o anonimato. Além do mais, 0 presente
trabalho se restringe a conta pessoal em que o usuario assume sua identidade e a utiliza para

expressar suas opinides.

Destarte, a Comisséo Interamericana de Direitos Humanos considera que:

[a] Internet, como nenhum meio de comunicagdo existente antes, permitiu aos individuos
comunicar-se instantaneamente e a baixo custo, e teve um impacto dramético no
jornalismo e na forma como compartilhamos e acessamos informacgdes e ideias. (Apud
BENTO, Leonardo Valles, 2014, p. 102)

Como a liberdade de expressdo ndo é um direito absoluto, pode ser restringido nos casos
em que afeta direito de terceiros, que na maioria das vezes se da pela ofensa a honra de outrem.
Essa é, inclusive, uma das hipoteses que autoriza o fornecedor a excluir a conta do usuério.
Contudo, quando o faz sem que aponte o motivo da exclusdo, bem como restringe
injustificadamente um meio pelo qual o individuo se expressa, 0 Instagram também impede que o

usuario se manifeste livremente.

Nesse mesmo sentido, o artigo 7°, inciso 1, da Lei 12.965/14 (Marco Civil da Internet) afirma
que é inviolavel o fluxo de comunicagBes do usuario pela internet, salvo por ordem judicial?,
caracterizando o direito de comunicagédo e, consequentemente, de expressdo que o usuario da

internet possui. Alem disso, o inciso | da referida Lei, disciplina que também é inviolavel a

2L Art. 7° O acesso a internet é essencial ao exercicio da cidadania, e ao usuario sdo assegurados os seguintes direitos:
Il - inviolabilidade e sigilo do fluxo de suas comunicag8es pela internet, salvo por ordem judicial, na forma da lei;
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intimidade e a vida privada, devendo o fornecedor proteger esses direitos e, no caso de violacéo,

indenizar pelo dano material ou moral dela decorrente.

Nesse interim, dispde o 5° inciso X, da Constituigdo federal, que “sdo inviolaveis a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizagédo
pelo dano material ou moral decorrente de sua violagdo”. Ao esbulhar, deliberada e
injustificadamente, um usuéario de um portfélio de vida que possuia na rede social, o Instagram

comete ato ilicito, conforme ainda sera demonstrado no presente trabalho.

Quanto ao direito de imagem, pode-se constatar que, enquanto usuario na rede social, 0
consumidor detém uma imagem-atributo, relacionada a sua personalidade perante a sociedade.

Nesse sentido:

Direito de Imagem: em definicdo simples, constitui a expressdo exterior sensivel da
individualidade humana, digna de protecdo juridica. Para efeitos didaticos, dois tipos de
imagem podem ser concebidos, como imagem-retrato (que é literalmente o aspecto fisico
da pessoa) e imagem-atributo (que corresponde a exteriorizacdo da personalidade do
individuo, ou seja, a forma como ele ¢é visto socialmente). (PAMPLONA, GAGLIANO,
2022, p. 33)

De acordo com a teoria do direito autbnomo a luz do direito positivo brasileiro, o direito a
imagem néo se confunde com os demais direitos da personalidade (NETTO, Domingos Franciulli,
2004, p. 9). Ademais, o desembargador Eugénio Facchini Neto reconhece a autonomia do direito
a imagem e, por conseguinte, o dano autbnomo, sem que seja necessario a violacdo a direitos como

a honra ou a privacidade para caracterizar um dano a imagem?.

No mesmo sentido é o entendimento do STJ:

CONSTITUCIONAL. DANO MORAL: FOTOGRAFIA: PUBLICA(;AO NAO
CONSENTIDA: INDENIZACAO: CUMULA(;AO COM O DANO MATERIAL:
POSSIBILIDADE. CONSTITUI(;AO FEDERAL, ART. 5° X. I. Para a reparacdo do
dano moral ndo se exige a ocorréncia de ofensa a reputagéo do individuo. O que acontece
é que, de regra, a publicacdo da fotografia de alguém, com intuito comercial ou ndo, causa
desconforto, aborrecimento ou constrangimento, ndo importando o tamanho desse
desconforto, desse aborrecimento ou desse constrangimento. Desde que ele exista, hd o
dano moral, que deve ser reparado, manda a Constituicdo, art. 5%, X. Il. - R.E. conhecido
e provido” (RE 215.984/RJ, Rel. Min. Carlos Velloso, DJ 28.6.2002).

22 A decisdo parte da ideia de que a lesdo ao direito a imagem constitui dano autdnomo, que nio depende da
comprovacdo de dor, sofrimento, angustia ou humilhacdo. Ademais, no caso, ndo obstante o tribunal observar
conotacgdo sexista no que toca a imagem, considerou irrelevante a finalidade da publicagdo ao reconhecer a ocorréncia
do dano. (Tribunal de Justi¢a do Rio Grande do Sul. Apelagdo civel n. 70076451152. Relator: Eugénio Facchini Neto.
Julgado em: 21.03.2018.)
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Destarte, entende-se que, quando o Instagram retira injustificadamente a conta da plataforma,
estd violando o direito & imagem que o individuo tem naquele ambiente social-virtual,
independentemente de isso trazer prejuizo a sua reputacdo. O fornecedor impede o exercicio do
direito a imagem e, para além, apaga a identidade que o usuario construiu na rede social, ferindo

sua integridade moral.

Na mesma vertente, Guerra (2006, p. 5) afirma que pode ocorrer também a violacao do direito
a intimidade sem que os demais direitos sejam violados. Ademais, afirma o autor que:
Quanto a intimidade e vida privada tém sido apontados, dentre outros existentes, a
protecdo de recordagdes pessoais, memorias, diarios, vida amorosa, situacdo familiar,
costumes do lar, diversdes, confidéncias, dados pessoais, saude, lembrangas,

inviolabilidade de correspondéncia, inviolabilidade de domicilio, sigilo profissional,
sigilo bancario e até mesmo do lixo doméstico. (GUERRA, 2006, p. 5)

Portanto, nota-se que a intimidade vai além da concepcao de resguardo da reputacdo e dos
assuntos particulares de alguém. Ela também esta presente em recordacdes pessoais, conforme

elucidado acima.

Nas redes sociais, principalmente no Instagram (que € muito utilizado para registrar
momentos importantes na vida do usuario), muitas pessoas armazenam somente na conta o
conteddo publicado. Ou seja, sequer guardam em outro local as midias ali compartilhadas, uma vez
que acreditam na seguranca e na protecdo da plataforma quanto a manutencéo desses registros. O

mesmo se d& com as conversas pessoais, através do chat da plataforma.

Na maioria das vezes, a conta é, entdo, o Unico local em que essas recordagdes se encontram.
Outrora, ainda que o usuario armazene o conteido em outro local além da conta, o fato de o

fornecedor proscrever esses registros sem motivacao, atinge a esfera pessoal do individuo.

No momento em que uma conta ou um contetdo sao deletados, ndo ha como reavé-los senao
por ato do Instagram. Porém, como ja visto, o fornecedor ndo da a devida atencdo ou se esforca
para reativa-los. Por vezes, em sede de condenacdo, o fornecedor é obrigado a reestabelecer o
objeto excluido, mas raramente o faz, pois alega que ndo é possivel cumprir essa obrigagdo em

decorréncia do lapso temporal ou por motivo diverso.
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Ante a impossibilidade do retorno ao acesso da conta ou a recuperacao do contetido abolidos
sem justificativa, o fornecedor interfere abusivamente nos registros pessoais do usuario, atingindo

mais um direito da personalidade, qual seja, o da intimidade.

Ademais, a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, traz a baila a importancia do tempo
na vida das pessoas, como bem juridico finito, e considera que o seu dispéndio com a busca de
solugdes causadas pela precariedade do produto ou servico, por responsabilidade do fornecedor,
gera um dano passivel de indenizacdo, uma vez que o consumidor poderia utilizar esse tempo para

outras fungOes de sua vida cotidiana.

Em sede de agravo em recurso especial®*, o entendimento do Min. Marco Aurélio Belizze, é

0 de que:

Para evitar maiores prejuizos, o consumidor se vé entdo compelido a desperdicar o seu
valioso tempo e a desviar as suas custosas competéncias - de atividades como o trabalho,
0 estudo, o descanso, o lazer - para tentar resolver esses problemas de consumo, que o
fornecedor tem o dever de ndo causar.

Portanto, percebe-se que, além dos direitos violados, o fornecedor também causa prejuizo
ao afetar a integridade do consumidor, causando-lhe preocupagdes, quando da auséncia de aviso
no momento da exclusao da conta, e retirando-lhe um tempo que poderia ser destinado para outras
atividades, que ndo resolver um problema causado pela propria empresa, cuja remediacao por ela
oferecida ndo passa de mera expectativa frustrada, ja que o consumidor ndo consegue reaver a

conta.

Outrora, ao passo em que se visualiza a aplicacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor,
nota-se também que 0 assunto converge para o ambito do direito civil. O Codigo Civil prevé em
seu artigo 186 que “aquele que, por acdo ou omissao voluntaria, negligéncia ou imprudéncia, violar
direito e causar dano a outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato ilicito” e em seu artigo
187 que “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”.

Sobre o assunto, Lima afirma que:

24 AREsp 1.260.458/SP
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Diferentemente do ato ilicito puro, onde a conduta adotada ja nasce ilicita, no ato ilicito
equiparado o causador do dano seria sujeito de direito, e via de regra, poderia exercer o
ato sem qualquer empecilho, ja que 0 mesmo se encontra amparado pelas normas juridicas.
(LIMA, 2014, s/p.)

O ato ilicito em questéo se trata da acdo voluntéria, arbitraria e injustificada de excluséo de
um perfil que ja havia passado pelo préprio crivo de autenticidade da rede social, sem oferecer
qualquer oportunidade de contraditorio e sem indicar qualquer raz&o que exponha a razao daquela

conduta ter sido tomada.

Dessa forma, mesmo que o Instagram detenha o direito de propriedade dos perfis criados
na rede social, bem como o direito de exclusdo de contas que ferirem aos seus termos de uso, nao
pode exceder os limites da boa-fé e excluir deliberadamente uma conta utilizada pelo consumidor,
sem que lhe seja oportunizado o contraditorio, ou mesmo que lhe seja indicado qual foi termo de

uso foi infringido.

N&o obstante, a mera alegacdo genérica de que um usuario infringiu os Termos de Uso da
rede social, sem especificar o termo infringido e sem oportunizar o contraditério, ndo € justificativa
suficiente para eximir o fornecedor da sua conduta contraria ao ordenamento juridico e ao proprio
fim do direito. O Egrégio Tribunal de Justica de Minas Gerais ja deliberou sobre o assunto e

pacificou entendimento no seguinte sentido:

EMENTA: APELACAO. ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER E INDENIZACAO
POR DANOS MORAIS. BLOQUEIO DE PERFIL DE USUARIO DAS REDE
SOCIAIS. INSTAGRAM E FACEBOOK. CONDUTA INADEQUADA NAO
COMPROVADA. IMPUTACAO DE VIOLACAO DOS TERMOS DE USO. ONUS DA
PROVA. ART. 373, INCISO I, DO CPC. BLOQUEIO INDEVIDO. REATIVACAO
DOS PERFIS. DANO MORAL. No presente caso, a parte ora apelante requer que seu
perfil, que foi excluido, seja reativado e, assim, ndo é possivel encontrar a URL de um
perfil ja excluido, tampouco exigi-la sob pena de nulidade. Ao acusar um usuario de
violar os termos de uso, a requerida, ora apelada, deve, ndo apenas explicar a
violagdo, como também fazer prova do motivo que a levou a excluir a conta do autor
porque, apesar de estar assegurado ao requerido o direito de bloqueio de conta/perfil
de usuérios, ha necessidade de que demonstre a justa causa para a pratica do ato.
(TIMG - Apelagdo Civel 1.0000.21.218042-6/001, Relator(a): Des.(a) Rogério Medeiros
, 13 CAMARA CIVEL, julgamento em 03/02/0022, publicagdo da simula em
03/02/2022) (grifei)

Ademais, a violacdo positiva do contrato, qual seja o desrespeito ao principio da boa-fé
objetiva, gera também dano contratual. Essa violagdo é considerada um tipo de inadimplemento
contratual, que leva ao efeito juridico da indenizacdo pela parte inadimplente (SANTOS;
SAMPAIO JUNIOR, s.d, p. 12)
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Elucidado tal ponto, as consequéncias juridicas de um ato ilicito cometido também devem
ser cuidadosamente analisadas. Ante a ocorréncia do ato, j& elucidado acima, a sua consequéncia é
areparacao do dano, conforme preconiza o artigo 927: “Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187)

causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo”.

Cabe ressaltar que, constatada a relagcdo consumerista, 0 Codigo de Defesa do Consumidor
adota como regra a responsabilidade objetiva, ou seja, a reparacdo do dano independe da
constatacdo de culpa, conforme artigo 14 do CDC, in verbis:

Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa,
pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos & prestagao

dos servigos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruigdo
e riscos. (BRASIL, 1990)

Dessa forma, evidente o dever do Instagram em reparar 0s danos causados aos seus USUarios
em razdo do abuso do direito, independentemente de culpa, ante o0 reconhecimento da

responsabilidade civil objetiva que detém.

Farias e Rosenvald (2015, p. 584) afirmam que “a responsabilidade objetiva é aferida
independentemente da configuracédo da licitude ou ilicitude da conduta do agente, sendo suficiente

o nexo causal entre a atuacao do ofensor e o dano”.

N&o ha, portanto, hipdtese que exima o Instagram de sua responsabilidade civil em reparar
os danos causados ao usuério. Trata-se, portanto de uma responsabilidade civil objetiva, amparada
tanto pelo Codigo de Defesa do Consumidor quanto pelo Cédigo Civil, que imputa ao Instagram
um dever de reparar os danos causados, ainda que de natureza moral, devendo ser observado um

valor justo, correto e proporcional aos danos causados.
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3 CONSIDERACOES GERAIS

Mesmo com a protecdo legal que o Cddigo do Consumidor e a Constituicdo Federal
conferem ao individuo, inimeros s@o os relatos de desativagdo injustificada e arbitraria de contas
de usuarios do Instagram, como pode-se observar nos sites voltados para avaliacbes dos

consumidores.

Nestes inUmeros casos de desativacdo arbitraria de contas, o suporte da rede social orienta
0S usuarios a se submeterem a um procedimento constrangedor para provar que o usuario é ele
mesmo. Destarte, indiscutivelmente, a sociedade empresaria passa a ser responsavel civilmente em

reparar os danos causados que, neste caso, tem natureza moral.

Isso porque, quanto a exclusdo de contas pessoais, ndo ha que se falar em dano material,
uma vez que a privacdo nao afeta a esfera patrimonial do usuério, que ndo utiliza a conta com
objetivo comercial, mas sim para construir lacos, registrar momentos, expressar suas opinides e

afins.

Assim, ante a ocorréncia do ato ilicito ja explanado no tépico anterior, € necessario trazer a
luz mais um dispositivo do Cddigo Civil. Desta vez, para como consequéncia a conduta danosa a

reparacdo do dano, conforme preconiza o artigo 9272% do mencionado diploma legal.

Elucidada a responsabilidade civil do Instagram em reparar o usuério pelos danos causados
pela exclusdo injustificada e arbitraria de um perfil na rede social, resta agora quantifica-los. Sobre
o assunto, o Codigo Civil afirma claramente, em seu artigo 944, que “A indenizagdo mede-sSe pela
extensao do dano”. Nesse sentido, deve-se quantificar todos os danos causados independentemente
de sua natureza, material ou moral. O artigo 6°, do Codigo de Defesa do Consumidor, que versa
sobre os direitos basicos do consumidor, corrobora em seu inciso IV com o instrumento da
reparacao dos danos, ao instituir a reparacdo dos danos como um direito, sejam eles patrimoniais

ou morais.

Destarte, os danos morais devem ser medidos pela extensdo da lesdo aos direitos da

personalidade da vitima/usuario, ante a sua natureza subjetiva. Nesse momento, deve-se considerar

2 Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo.
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que as redes sociais cumprem um papel social importantissimo na vida alguém, seja para interagir
socialmente; para acompanhar noticias; para estudar; ou mesmo para construir um portfélio pessoal

com publicages e registros de momentos Unicos da sua vida.

Evidente que perder um mecanismo de interacdo como esse de forma subita, arbitraria e
injustificada, gera um dano a intimidade e a imagem do usuério; um abalo em sua rotina; um
sentimento de tristeza e amargor por perder um patriménio construido com empenho, dedicacéo e

cuidado; e um sentimento de inseguranca e impoténcia.

Além de ferir a imagem, a intimidade e a liberdade de expressdo do usuario ao
deliberadamente excluir uma conta na rede social, o Instagram ainda indica um método de
recuperacdo do perfil através do suporte da rede social, gerando esperancga ao usuario, mas que

muitas vezes € ineficaz, como pode-se observar nos registros supra dos consumidores.

Nota-se, portanto que mesmo indicando uma via administrativa para resolucdo do conflito,
o suporte da rede social é tdo falho quanto o algoritmo que excluiu uma conta indevidamente. Logo,
além dos danos emocionais causados ao usuério, o fornecedor ainda submete o usuario a um
procedimento de recuperacdo ineficaz, fazendo com que este despenda tempo e esforco, sendo que

o perfil, injustamente perdido, ndo sera, na maioria das vezes, recuperado.

E ainda necessario destacar que o Instagram conta com diversas agdes judiciais que tratam
sobre 0 mesmo problema —exclusao injustificada de contas — e ainda assim néo se dignou a resolver
uma questdo simples de garantir ao consumidor o que lhe é de direito. Esse tipo de pratica tem sido

recorrente, e ha de se buscar um método de coibir que elas acontecam.

Insta salientar que quanto a relacdo consumerista, a legislacdo confere grande protecéo ao
usuario, bem como oferece ao consumidor uma via alternativa nos casos de descumprimento de
preceitos legais e dos seus direitos. Portanto, ndo se vislumbra no momento a necessidade de
adequagcdo legislativa a essa relacdo, restando, assim, o acionamento da maquina judiciaria como

meio para solucionar o imbrdglio.

Contudo, mesmo ja tendo sido condenado a reparar moralmente os usuarios que sofreram
com as praticas abusivas, 0 Instagram continua excluindo as contas injustificadamente como se

essa conduta nunca houvesse sido repreendida pelo Judiciario.
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Nesse momento, deve-se aplicar a teoria do desestimulo, que defende que a indenizagéo
moral deve ter uma funcdo duplice, ou seja, essa indenizacdo deve ndo apenas ter um carater
compensatério, para reparar 0s atos lesivos causados, mas também deve possuir um carater
punitivo, que serve ainda como punic¢do a quem causou o dano, como metodo de desestimular que

a conduta realizada pelo agente lesivo se repita.

Para tanto, e para que se atenda o carater duplice da indenizacdo moral, o julgador deve
fixar quantum indenizatorio suficiente para reparar os danos causados, considerando a teoria do

desestimulo, sem que a indenizacao se caracterize como enriquecimento ilicito.

Isso porque, a sociedade empresaria angaria milhGes de délares por ano com andncios
direcionados aos consumidores, conforme ja mencionado. E, embora muito bem adotado pelos
tribunais quanto ao posicionamento do importe indenizatério ndo culminar em enriquecimento
ilicito da vitima, a fixacdo de valores baixos em relacdo ao patriménio da sociedade empresaria,

ndo é suficiente para atender ao carater repressivo da conduta.

Em conjunto, a teoria do desvio produtivo valoriza a importancia que o tempo tem no
cotidiano das pessoas. Por isso, quando desperdicado por falha daquele (fornecedor) que tem o
dever de resguardar e de respeitar, enguanto parte em um contrato, o dano causado ao consumidor
torna-se ainda mais grave, aumentando a responsabilidade do fornecedor e o seu dever de indenizar

0 consumidor.

Assim, pode-se dizer que para coibir o Instagram a continuar desativando contas dos seus
usudrios injustificada e arbitrariamente, a teoria do desestimulo e a teoria do desvio produtivo
devem ser aplicadas, de modo que a empresa perceba que seu algoritmo de reconhecimento de

infracBes aos Termos de Uso € ineficaz e prejudicial.

Soma-se a isso o fato de que a aplicacdo dessas teorias desestimularia a reincidéncia do
abuso do direito, e forcaria a sociedade empresaria responsavel, a elaborar um sistema que coopere
com o consumidor de forma mais natural e humanizada, indicando especificamente quais as foram
as normas infringidas. Além disso, a aplicacdo das referidas teorias forcaria a sociedade empresaria
a elaborar um procedimento de recuperacao de perfil eficaz, para que a via administrativa seja mais

efetiva.



49

Assim, o valor da indenizacdo moral deve ndo apenas compensar 0s danos emocionais
causados ao usuério, mas também coibir que abusos, comumente cometidos pelo Instagram nos
ultimos anos, dentre eles a exclusdo injustificada de um perfil. Por esse motivo, acredita-se que,
aplicar as teorias do desestimulo e do desvio do tempo produtivo e, por consequéncia, fixar valores
mais altos no momento da reparagdo do dano moral, desestimularia o fornecedor a continuar

praticando tais condutas contrarias aos direitos previstos pelo ordenamento juridico brasileiro.
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4 CONCLUSAO

Ante o exposto, foi possivel constatar a relacdo de consumo existente entre rede social e
usuario, sendo que estes formalizam um contrato de adesao de prestacdo de servicos no momento

em que o individuo concorda com os Termos de Uso da rede social para poder nela navegar.

Sendo assim, a relacdo juridica é composta de um lado pelo fornecedor e de outro pelo
consumidor. Ante a vulnerabilidade técnica, juridica e intelectual que o consumidor geralmente
possui, é conferido a ele uma série de direitos, pelos quais o fornecedor tem a obrigacédo de zelar,

sob pena de causar danos ao consumidor e ser responsabilizado por eles.

No caso em tela, foi possivel constatar que o Instagram, enquanto fornecedor, ndo vem
cumprindo com essa funcdo. Ao desenvolver um algoritmo responsavel por supervisionar as
condutas praticadas no ambiente da rede social, o fornecedor opera para resguardar o espago.
Entretanto, por se tratar de algo extremamente robotizado, ndo ha um crivo elaborado para constatar

se a conduta realmente feriu alguma norma do contrato.

Logo, o que vem se tornando comum é a desativacédo injustificada de contas e retirada de
conteudos da plataforma, sob o pretexto de que alguma norma dos Termos de Uso foi violada, mas
sem especificar qual. Ainda, os usuérios, vitimas desse ato desconhecem o motivo, afirmando que

sempre atuaram conforme as normas da plataforma.

O fornecedor ainda disponibiliza um meio de reivindicacdo da conta que nao é eficaz, o que
leva o consumidor a duas op¢des: ou aceitar a perda, ou acionar o Judiciario. Nesse Gltimo caso, as
decisdes sdo crescentes no sentido de indenizar moralmente o consumidor que utiliza a conta para

fins pessoais.

Entretanto, percebe-se que um dos fins que a indenizacdo possui, qual seja o de
“prevencao”, ndo vem sendo cumprido, ja& que o fornecedor torna a realizar a conduta com outros
usuarios mesmo apos a sanc¢ao aplicada pelo Judiciario. Portanto, concluiu-se que uma forma de
coibir tal pratica abusiva € a majoracdo do valor indenizatorio, sem gerar enriquecimento ilicito ao
litigante, ante a observacao das teorias do desestimulo e do desvio produtivo.

Portanto, concluiu-se que houve violacdo dos direitos de informacdo, de protecdo de

praticas abusivas e de prevencao de danos morais, previstos, respectivamente, pelos incisos Il1, IV



o1

e VI, todos do Codigo de Defesa do Consumidor. Assim como foram desrespeitados os direitos a
liberdade de expressdo e a imagem, previstos pelos incisos IV e X, respectivamente, ambos da
Constituicao Federal de 1988. O fornecedor também deixou de observar o dever da boa-fé objetiva

dos contratos.

Por esses motivos, a conduta da sociedade empreséria foi amoldada nos arts. 186 e 187 do
Caodigo Civil, e 39 do Cddigo de Defesa do Consumidor, o que a torna passivel, portanto, de
indenizacgdo, consoante a previsao legal do art. 927 e 944 do CC e 14 do CDC.
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