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O presente trabalho trata sobre determinadas possibilidades de resolução de conflitos por 

meios digitais como alternativa à tutela judicial e sua eficácia no microssistema consumerista. 

Nesse contexto, serão abordados os sites www.reclameaqui.com.br e consumidor.gov.br que 

demonstram como portais privados ou públicos podem auxiliar na resolução de conflitos sem 

necessariamente acionar soluções no Poder Judiciário. Desse modo, não haverá demandas 

desnecessárias que, consequentemente, possam causar uma prestação jurisdicional 

estigmatizada pela morosidade de determinados procedimentos. É possível observar a 

relevância do estudo em virtude da praticidade e rapidez, inerentes à internet, aliadas ao poder 

de solucionar conflitos sem o dispêndio de grandes quantias em dinheiro, nem o desgaste de 

uma ação judicial. Além disso, é perceptível que estes meios melhoram qualitativamente o 

relacionamento do consumidor e fornecedor, ao contrário do SAC (Serviço de Atendimento 

ao Cliente), que geralmente é feito por empresa terceirizada que não se preocupa em facilitar 

o acesso do consumidor aos seus direitos perante o fornecedor. A doutrina e a jurisprudência 

reconhecem a efetividade da tutela administrativa do consumidor pelos sites privados e 

públicos, porém, enfatizam a dificuldade que a legislação encontra para acompanhar as 

mudanças e regular tais canais de comunicação, além de trabalhar em conjunto com essas 

ferramentas. A metodologia utilizada consiste em pesquisa aplicada, com abordagem 

hipotético-dedutiva. Diante disso, conclui-se que o tema trabalhado busca facilitar a 

efetivação dos direitos e deveres impostos pelo CDC (Lei 8.078/1990) para ambas as partes 

da relação consumerista, entretanto, carece de legislação que trate de forma mais aprofundada 

o potencial de resolução de conflitos por meios digitais. 
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